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RESUME [FR] 
Ce mémoire de fin d’études vise à optimiser le fonctionnement de la chaîne de soutien 
applicatif, qui a pour fonction de traiter les problèmes rencontrés par les utilisateurs des 
applications. Il s’agit de la mise en œuvre de méthodes d’amélioration continue afin de 
minimiser le nombre de demandes d’aides,  ou « signalisations », émises par les 
utilisateurs. 
Face au grand nombre de signalisations reçues, est apparu le besoin de mettre en place 
une équipe pour créer un système de transmission des connaissances. Les deux fonctions 
principales de celle-ci sont de faciliter la compréhension des signalisations par les employés 
et d’aider les utilisateurs à gagner en autonomie sur leurs applications au quotidien. 
Dans un premier temps, il a fallu explorer les opportunités du projet ainsi que ses 
éventuelles contraintes, telles que le temps d’adaptation des utilisateurs face aux 
modifications, la méconnaissance du fonctionnement des applications et le besoin d’adapter 
le langage technique au niveau de l’utilisateur. 
Après l’étude de l’historique des incidents applicatifs, il a été possible d’étudier les éléments 
choisis par l’utilisateur lors du dépôt de la signalisation  et d’établir des axes d’amélioration : 
la réorganisation des éléments pour fournir une liste courte, lisible et compréhensible ; la 
rédaction de textes d’aide à l’utilisateur ; le regroupement des questions les plus fréquentes; 
et enfin, un système de questions échelonnées, qui permet à l’utilisateur de résoudre son 
problème ou blocage. Finalement, l’analyse économique a permis de mettre en lumière 
l’importance du traitement d’une signalisation et le coût de celle-ci.  
Les axes d’amélioration semblent avoir donné des résultats satisfaisants. Il faut pourtant 
souligner qu’il s’agit d’un projet d’amélioration continue, où le plus important est de 
s’adapter aux besoins des utilisateurs et de garantir, de façon progressive, la qualité du 
soutien aux applications. 
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ABSTRACT [EN] 
This project optimizes the activity of the applicative support chain which is specialized in the 
issues encountered by users. The aim of the project is to minimize the number of requests 
emitted by users, also called « signs or tickets». 
The main issue is the large number of tickets received along. That involves the need to 
create an improvement in the system to share the knowledge with two main challenges: to 
create an easier system that enables the employers to better understand the tickets and to 
help users to solve the problem by themselves. 
A first analysis reach to exploit the opportunities and threats of the project. This requires to 
take into account some of the aspects such as the adaptation to modifications, the 
misunderstanding of the applications’ operations and the necessity to adapt the level of 
language. 
After the study of the applications’ incidents it has been possible to identify the elements 
which are chosen for users when they create a ticket and therefore define some improving 
lines: new organization of the elements, making a shorter, clearer and readable list; the 
collect of frequently asked questions; and finally, a design of a decision tree which, after 
asking a few questions, enables the user to find his solution. Moreover, an economic study 
allows to quantify the value of a ticket as well as the importance of the ticket’s treatment.  
The results of the improving axes have been positive. However, it is important to adapt the 
system to users’ needs to assure, gradually, the quality of the applications support.    
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INTRODUCTION 
Ce mémoire de fin d’études est l’aboutissement de mes années de formation en ingénierie 
industrielle dans diverses écoles d’ingénieurs, qui m’ont permis d’acquérir des 
connaissances dans de multiples disciplines ainsi que d’enrichir ma vision du métier 
technologique. 
Mon stage de fin d’études a été effectué dans le cadre d’un échange international entre 
l’École des Mines d’Albi-Carmaux et l’Escola Tècnica Superior d’Enginyeria Industrial de 
Barcelona (Université Polytechnique de Catalogne), grâce auquel j’ai eu l’opportunité de 
travailler comme stagiaire. 
Le stage s’est déroulé du 2 mars au 31 août, chez Orange, dans un projet d’optimisation de 
la chaîne de soutien applicatif, dans le département de Paramétrage et Soutien National du 
Système de l’Information et de Production, situé à Blagnac. 
L’idée de travailler dans un projet d’optimisation et d’amélioration continue est née de l’envie 
de pouvoir mettre en pratique mes connaissances acquises dans les matières communes 
aux deux écoles d’ingénieurs, dans les métiers de Gestion de Projets, d’Amélioration de 
Systèmes et de Gestion de Qualité, mais surtout de l’enthousiasme à pouvoir en même 
temps apprendre et acquérir de nouvelles compétences. 
Ce rapport compte plusieurs parties : la première traite du cadre conceptuel ; la seconde 
précise la méthodologie utilisée pour mener ce projet d’amélioration ainsi que les résultats 
obtenus et l’analyse économique ; et enfin, la dernière partie fait état des conclusions du 
projet et de ses perspectives futures. 
 
 
 
Optimisation de la chaîne de soutien applicatif  Page. 7 
 
I. RAPPORT D’ACTION  
1. Objet de la mission 
Le stage est effectué dans l’entreprise de télécommunications française Orange. Cette 
entreprise, d’origine au Royaume-Uni a été achetée en 2000 par le groupe France Télécom, 
qui en 2013 prendra le nom d’Orange dans le cadre d’une stratégie d’expansion 
international. 
 
Le département dans lequel se déroule l’étude est le département de Paramétrage et 
Soutien National du Système Informatique et de Production (PSNSIP). Ce département fait 
partie de l’Unité de Pilotage Réseau Sud-Ouest (UPR SO). Au niveau national, il existe 5 
UPR distribuées comme suit : UPR Nord-Est, UPR Ouest, UPR Sud-Est, UPR Sud-Ouest 
et une UPR en Ile de France. La fonction principale des UPR, et donc du département 
PSNSIP, est de planifier les opérations réseaux, concevoir le meilleur réseau et d’en 
assurer le management. 
 
Le département PSNSIP est divisé en 4 parties ou sous-départements : le groupe de 
Modélisation & Ingénierie de Gammes, le groupe Innovation et Performance, le groupe 
Intégration des Applications Nationales et enfin l’équipe dans laquelle nous sommes 
intégrés, le groupe de Soutien & Interface. Le contexte du stage se déroulera donc ainsi :  
 
Orange > UPR SO > PSNSIP > Soutien & Interface 
 
Le département PSNSIP, et plus précisément le groupe de Soutien, a pour fonction de 
traiter les signalisations (ou tickets) entrantes, créées par les utilisateurs des applications 
qui ont un problème avec son utilisation. La demande d’aide peut être saisie soit via intranet 
soit par voie téléphonique. Suite à la demande, le problème sera résolu ou, dans le cas 
contraire, une signalisation sera transférée à l’équipe de soutien du PSNSIP. L’équipe de 
Soutien traitera les signalisations entrantes et en recherchera la solution la plus pertinente 
dans le but de répondre à la question posée par l’utilisateur.  
 
 
Création de la 
signalisation 
(voie téléphone, 
via intranet) 
Traitement de la 
signalisation 
PSNSIP 
Traitement des 
signalisations 
non résolues par 
le PSNSIP 
Figure 1 : Les trois niveaux de la chaîne de soutien  
Page. 8  Rapport 
 
Le nombre de signalisations reçues par le département PSNSIP est assez élevé et nous 
nous demandons s’il est possible d’en réduire le nombre recensé chaque jour. Le but est 
donc de minimiser le nombre de signalisations qui arrivent au département PSNSIP et 
d’optimiser le processus de dépôt des signalisations, ainsi que d’améliorer le processus de 
leur résolution. La mission demandée n’est ponctuelle ; elle s’inscrit au contraire dans un 
processus continu d’amélioration, visant à adapter les besoins des utilisateurs des 
applications et le processus de résolution par le groupe de Soutien. 
La diminution du volume des signalisations sera possible en définissant et en adaptant les 
questions posées par le service téléphonique, à travers la confection d’un questionnaire 
plus adapté et en identifiant les relations de cause à effet les plus évidentes. Il s’agira aussi 
d’adapter le service d’auto-résolution de problèmes via intranet et de faciliter l’information 
nécessaire pour que l’utilisateur soit capable de trouver lui-même la solution. De cette 
manière, on pourra éviter le dépôt de signalisations. Le département dispose d’une base de 
données des signalisations résolues au cours des années précédentes, ce qui nous 
permettra d’en faire une analyse et de travailler sur l’historique des données réelles du 
département.  
En ce qui concerne les contraintes et les limites du stage, il est nécessaire de bien 
connaitre rapidement le fonctionnement du traitement de signalisations (pour bien 
caractériser la problématique)  afin de ne pas dépasser le délai fixé et de pouvoir avancer 
au plus vite sur les étapes suivantes d’analyse et de résolution. 
Une autre limite se trouve dans la division des tâches dans le traitement des signalisations, 
faite par niveau de connaissance des applications. En d’autres termes, les travailleurs se 
sont spécialisés dans un type d’applications spécifique, ce qui fait que la présence de 
certaines personnes dans l’équipe est essentielle au bon fonctionnement du département, 
du fait de leur connaissance approfondie d’une application en particulier. Cela facilite  la 
division des tâches et la possibilité d’être plus efficace mais, en même temps, cela peut 
aussi rendre plus difficile la synthèse du problème. Un autre inconvénient consiste à la 
méconnaissance du fonctionnement des applications du premier service d’aide 
téléphonique ou saisie intranet. Il faudra donc travailler ensemble avec le premier niveau et 
le niveau de soutien PSNSIP qui traite les signalisations, afin de poursuivre un projet 
commun. 
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2. Résultats 
Etat des lieux 
Personnel : Bien formé et motivé ; évolution des effectifs ; langage technique utilisé 
 Besoin de transmettre les connaissances  
 Existence d’une équipe de soutien pour traiter les dysfonctionnements des applications 
 Besoin d’adapter le langage technique utilisé dans le département 
 
Utilisateur : Pas toujours capable de trouver la solution par lui-même 
 Méconnaissance du fonctionnement de l’application 
 Faire attention avec le temps d’adaptation après les modifications  
 Possibilité d’affecter les utilisateurs avec le projet d’amélioration 
 
Applications : Nouvelles applications non connues et grand nombre d’applications 
 Méconnaissance des nouvelles applications (par exemple pour la fibre optique) 
 Besoin de reconnaître les applications qui ont un nombre plus élevé de signalisations 
 
Signalisations : Grand nombre de signalisations ; parfois non comprises par le soutien  
 Possibilité de déplacer le problème vers les autres unités de soutien 
 Besoin de faciliter le processus de résolution de signalisations 
 
Analyse des signalisations 
- 80% des signalisations : OPUS, GDP et IRONMAN 
 Eléments responsables de 80% 
des signalisations 
% par 
rapport 
à 2014 
 Observations 
O
P
U
S
 FONCTIONNALITE – DONNEE 
MANQUANTE OU INCORRECTE 
FONCTIONNALITE – EXECUTION 
ANNORMALE 
INTERFACE – CHRONOS 
INTERFACE – OPERA 
REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
-16,4%  
 
 
 
 
 
FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE 
FONCTIONNALITE – EXECUTION ANNORMALE 
INTERFACE – CHRONOS 
INTERFACE – OPERA 
REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
G
D
P
 
FONCTIONNALITE – DONNEE 
MANQUANTE OU INCORRECTE 
BUSINESS OBJECT – RESSOURCES 
INACCESSIBLES 
REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
FONCTIONNALITE – DOSSIER BLOQUE 
OU EN ERREUR 
FONCTIONNALITE – INDISPENSABLE 
OU DEGRADEE 
+15,8%  
 
 
 
 
 
Eléments les plus importants des 2 années :  
FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE 
REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
FONCTIONNALITE – DOSSIER BLOQUE OU EN 
ERREUR 
 
BUSINESS OBJECT – RESSOURCES 
INACCESSIBLES 
IR
O
N
M
A
N
 FONCTIONNALITE – BLOCAGE 
DEBLOCAGE POINT 
FONCTIONNALITE – DONNEE 
ERRONNEE BLOQUANTE PRODUCTION 
FONCTIONNALITE – DONNEE 
MANQUANTE OU INCORRECTE 
 
-22,5%  
 
 
FONCTIONNALITE – BLOCAGE DEBLOCAGE 
POINT 
 
FONCTIONNALITE – DONNEE ERRONNEE 
BLOQUANTE PRODUCTION 
FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE 
Tableau 1 : Eléments les plus choisis par l’utilisateur 
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Axe d’amélioration 1 : Textes d’aide à l’utilisateur 
Mise en place d’un système de messages d’aide à l’utilisateur fournissant des textes courts, 
lisibles et adaptés à la langue de l’utilisateur.  
 
 Information générale Modification plus précise 
O
P
U
S
  
 
- Pas de contact avec le soutien local 
 Liste des soutiens locaux 
- Méconnaissance de l’application  
 Lien vers le SharePoint 
- Méthode pour comptabiliser 
l’efficacité  
 «J’ai trouvé ma solution» 
INTERFACE-CHRONOS  
INTERFACE- OPERA  
Signalisations faites dans l’application OPUS 
mais qui devraient être faites dans les 
applications CHRONOS ou OPERA  
Vérifier si l’activité est bien en état lancé.  
G
D
P
  Aucune 
IR
O
N
M
A
N
 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
FONCTIONNALITE – EXECUTION ANORMALE  
FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 
Signalisations résolues de forme automatique  
Texte afin d’éviter les signalisations qui 
sont résolues de façon automatique 
Fomenter l’apprentissage  
Message de rappel 
 Efficacité de l’axe d’amélioration 1 
O
P
U
S
  
Diminution du volume totale de signalisations 
Diminution des signalisations sur l’élément INTERFACE-OPERA 
Résultats non significatifs sur l’élément INTERFACE-CHRONOS  
Recompte de personnes qui ont cliqué sur «J’ai trouvé ma solution» : 4 
G
D
P
 
Diminution du nombre de signalisations reçues. Meilleur résultat de l’année. 
Recompte de personnes qui ont cliqué sur «J’ai trouvé ma solution» : 7 
IR
O
N
M
A
N
 Elevée variabilité entre les différents mois de l’année. On n’a pas obtenu des résultats 
concluants. 
Diminution des signalisations reçues dans les éléments : 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
FONCTIONNALITE – EXECUTION ANORMALE  
FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 
Recompte de personnes qui ont cliqué sur «J’ai trouvé ma solution» : 4 
Tableau 2 : Améliorations dans le premier axe d’amélioration 
Tableau 3 : Efficacité du premier axe d’amélioration 
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Axe d’amélioration 2 : Arbres de diagnostic 
Construction des arbres de diagnostic dans 2 applications : GDP et OPUS. Le cas 
IRONMAN sera traité à posteriori dû au manque de personnel existant. 
 Modifications 
O
P
U
S
 Suppression des éléments peu utilisés 
Réorganisation d’éléments 
Questions pour contacter le soutien local et lien vers le site SharePoint 
G
D
P
 Recueil des questions les plus habituelles (Frequently Asked Questions) 
Réorganisation des éléments et création de nouveaux groupes 
Questions pour contacter le soutien local et lien vers le site SharePoint 
 
 
Analyse économique 
Coût moyen de traitement d’une signalisation :    𝟖𝟏, 𝟗 
€
𝒔𝒊𝒈𝒏𝒂𝒍𝒊𝒔𝒂𝒕𝒊𝒐𝒏
 
Coût moyen par commande et jour en retard :    10,17 
€
𝒋𝒐𝒖𝒓 𝒙 𝒄𝒐𝒎𝒎𝒂𝒏𝒅𝒆
  
Coût moyen par commande : 2735,781 €  
Profit du projet d’amélioration : 1228,5 € 
 
 
 
 
Tableau 4 : Améliorations dans le deuxième axe d’amélioration 
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3. Justification des résultats 
Le projet concerne quatre étapes principales qui ont permis d’améliorer le système de la 
chaîne de soutien. Ces quatre étapes sont la réalisation de l’état des lieux, l’analyse de 
l’historique des signalisations, la définition des axes d’amélioration et l’étude économique. 
Avec l’état des lieux, il a été possible de déterminer les besoins du département ainsi que 
les points forts et les faiblesses du projet, à partir desquels on a pu définir les axes 
d’amélioration à mettre en place. Par exemple, le besoin de mettre en place un système 
plus efficient allait être facilité par l’expertise des salariés mais aussi freiné par l’utilisation 
d’un langage trop technique lorsque ces derniers s’adressent aux utilisateurs. 
Pour encadrer le projet il a fallu faire une sélection parmi les 17 applications utilisées dans 
le département. Le choix s’est fait sur la base de la dernière étude du département qui 
annonce que 80% des signalisations totales reçues sont dues à 20% des applications, soit 
OPUS, GDP et IRONMAN.  
Une fois ces applications choisies, on est passé à l’étape suivante, à savoir l’analyse de 
l’historique des signalisations. L’étude a porté sur la liste des éléments que l’utilisateur peut 
choisir quand il rencontre un problème avec son application. Pour cibler ces éléments, on a 
choisi de traiter 80% des signalisations pour chaque application. Une analyse 
complémentaire entre les signalisations reçues en 2014 et celles reçues en 2015 a été faite 
dans le but de comparer le nombre de signalisations reçues pour chaque application. 
Les données obtenues par le biais de l’étude de l’historique ont déterminé un total de  5 
éléments dans OPUS, 5 éléments dans GDP et 3 dans IRONMAN comme responsables de 
80% des signalisations.  
En ce qui concerne l’application OPUS, deux axes d’amélioration ont été mis en place. En 
premier lieu, les textes d’aide à l’utilisateur ont permis de fournir un message général pour 
tous les éléments, avec un lien vers la liste des soutiens locaux et un autre vers le site de 
partage de documents. Par ailleurs, des messages spécifiques pour chaque élément ont 
été créés pour les éléments INTERFACE-CHRONOS et INTERFACE-OPERA, afin de traiter les 
signalisations envoyées pour OPUS mais qui devraient être envoyés pour CHRONOS ou 
OPERA. Le deuxième axe d’amélioration est un arbre de diagnostic qui comprend 
différentes questions avec la solution correspondante. Dans le but de rendre le système de 
dépôt plus visuel et d’en faciliter la compréhension par l’utilisateur, le nombre d’éléments a 
été réduit, passant de 28 à 9. Pour ce faire, des éléments non utilisés ont été supprimés et 
les autres ont été regroupés en thèmes plus généraux, afin d’aiguiller par la suite la 
résolution du problème avec des questions plus spécifiques. 
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Les deux axes d’amélioration mis en place dans l’application OPUS ont été reproduits pour 
l’application GDP. À la différence de l’application OPUS, dans les textes d’aide à 
l’utilisateur, uniquement un message à caractère général a été fourni pour tous les 
éléments : la liste de soutiens locaux et le lien vers le site de partage de documents. Pour le 
deuxième axe d’amélioration (les arbres de diagnostic), un regroupement d’éléments a été 
fait, suite auquel on a obtenu une réduction du nombre initial d’éléments, passant de 13 à 6. 
Afin de traiter le plus de signalisations possibles, une étude a été réalisée, portant sur 
toutes les signalisations de 2015 qui auraient pu être résolues de façon automatique. Elle 
nous a conduits à la création d’un FAQ (Frequently Asked Questions), qui propose une 
solution avant de déposer le ticket. 
En ce qui concerne l’application IRONMAN, un seul axe d’amélioration a été mis en place à 
cause du manque d’experts de cette application pendant la période des vacances d’été. Par 
rapport au premier axe – les textes d’aide à l’utilisateur –, un message de caractère général 
ainsi qu’un message spécifique pour les éléments concernant la FONCTIONNALITE ont été 
mis en place, afin d’éviter les signalisations qui peuvent dès lors être résolues de façon 
automatique. Un message de rappel a aussi été mis en œuvre, pour avoir des résultats à 
long terme. 
Le bilan de l’analyse des résultats avant et après les modifications apportées et celui de la 
tendance ont été positifs. En effet, pour les trois applications, 4 personnes pour OPUS, 7 
pour GDP et 4 pour IRONMAN ont pu résoudre leur problème grâce à l’aide fournie. Dans 
le cas des applications OPUS et GDP, on a obtenu une nette diminution du nombre de 
signalisations reçues. En revanche, le message dans l’élément INTERFACE-CHRONOS 
mis sur OPUS n’a pas donné de résultats significatifs. Pour l’application IRONMAN, les 
résultats des messages spécifiques ont été positifs mais, comme il existe une variabilité 
élevée entre les différents mois, on ne peut pas arriver à des résultats concluants.  
La dernière étape a été l’étude économique, réalisée dans le but de déterminer le « 
pourquoi faire » du projet et de mettre en lumière l’importance du traitement des 
signalisations. En premier lieu, on a estimé le coût moyen du traitement d’une signalisation 
à 81,9 €. Ensuite, le coût journalier d’une commande en retard est de 10,17 €. Or, si le 
système de prise de commande des signalisations est plus compréhensible par les salariés, 
il y aura un gain directement associé. Finalement, un calcul des gains du projet 
d’amélioration a été fait grâce au système implanté, qui permet d’enregistrer le nombre de 
personnes qui ont résolu leur problème avec l’aide fournie. Le profit a été de 1228,5 € pour 
les mois de juin et juillet, soit un gain de 614 € par mois. Par extension, on aura un gain de 
7368 € à l’année. 
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4. Suites à donner 
En premier lieu, il est indispensable de travailler de manière permanente sur l’amélioration 
de la chaîne de soutien, car il ne s’agit pas d’un système statique, dans la mesure où les 
applications sont souvent actualisées, ce qui fait émerger de nouveaux problèmes.  
L’objectif actuel est de parvenir à ajouter les textes d’aide à l’utilisateur aux arbres de 
diagnostic, qui puissent aider l’utilisateur sans qu’il ait besoin de l’aide de l’équipe de 
soutien. Pour autant, afin d’avoir des arbres de diagnostic qui puissent faire face aux 
problèmes actuels, il est nécessaire de les actualiser régulièrement, pour avoir un système 
informatique vivant et à jour. 
Les étapes à suivre concernant l’outil d’amélioration continue utilisé (Méthode Plan – Do – 
Check – Act), sont donc les suivantes : 
 Étape Do des arbres de diagnostic pour les applications GDP et OPUS : Cette étape 
dépend de l’évolution du système informatique.  
 Étape Plan des arbres de diagnostic pour l’application IRONMAN : Prochain projet à 
faire quand les salariés seront disponibles. Avant de commencer à y travailler, il faut 
faire attention à l’évolution du deuxième axe d’amélioration : les arbres de 
diagnostic.  
 Étape Plan (recommencer une fois de plus) des textes d’aide à l’utilisateur : Cette 
étape dépendra de l’évolution des arbres de diagnostic, car, s’il y a une évolution 
des arbres de diagnostic, il faudra envisager la possibilité de supprimer cet axe 
d’amélioration et de faire évoluer les arbres de diagnostic, en introduisant les 
améliorations déjà existantes dans les textes d’aide à l’utilisateur. 
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II. RAPPORT D’ETUDE  
Présentation 
1.1. Contexte 
1.1.1. L’entreprise Orange SA 
Orange SA est une entreprise française d’origine britannique. En France, le groupe de 
télécommunications Orange était auparavant connu sous le nom de France Télécom, puis, 
dans le cadre d’une stratégie commerciale de cohérence, de simplification et d’ouverture 
internationale, il a pris le nom d’Orange. 
L’histoire d’Orange SA remonte aux années 1990, avec la création, au Royaume-Uni, du 
consortium de communications Microtel. Parallèlement, en France, la direction générale de 
télécommunications française est renommée France Télécom. 
Quatre ans plus tard, en 1994, le groupe Microtel devient Orange plc et se lance sur le 
marché britannique. En 1999, l’entreprise Orange plc est achetée par le groupe allemand 
Mannesmann, immédiatement racheté par le groupe Vodafone.  
En 2000, l’entreprise devient une entreprise française, au moment où l’opérateur 
téléphonique historique français, France Télécom, prend la décision d’acheter Orange plc à 
Vodafone. En septembre 2004, elle devient une entreprise privée – l’Etat français ayant 
cédé une partie du capital (environ 50 % en 2004 et 27% en 2013) – et commence à se 
développer à l’international sous le nom d’Orange SA. En 2012, la ligne fixe France 
Télécom devient Orange, mais ce n’est que l’année suivante que le Groupe France 
Télécom devient officiellement Orange SA. 
Pour ce qui est de l’historique des salariés, en 1970, l’entreprise – qui, à ce moment-là était 
la direction générale des télécommunications –  a connu une embauche massive de 
personnel, due à la vitesse d’avancement des nouvelles technologies. Cet accroissement 
du nombre de salariés entraine aujourd’hui un problème générationnel au sein de 
l’entreprise. De ce fait, apparait le besoin de transférer les connaissances des personnes 
plus âgées aux jeunes, ainsi que celui de renforcer et d’améliorer le système actuel. 
En ce qui concerne les salariés du groupe, en France il y a un total de 100 000 personnes 
qui travaillent pour garantir le bon fonctionnement du groupe, dont 77 000 salariés et 22 000 
vendeurs et conseillers clients.  
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Du côté des clients, on compte sur toute la France un total de 10,4 millions de clients haut 
débit grand public, dont 638 000 accès en fibre optique. Le nombre de clients mobile grand 
public est de 27,3 millions, dont : 
• 22,4 millions de clients sous forfaits  
• 2,6 millions de clients Sosh (compagnie low cost d’orange)  
• 4,5 millions de clients très haut débit mobile 4G  
• 75,5% de la population française couverte en 4G  
Orange développe un réseau mondial de haute qualité, avec l’installation de 450 000 km de 
câbles sous-marins, des réseaux 3G déployés dans 26 pays, des réseaux 4G répartis dans 
10 pays du monde et 43,5 millions de lignes fixes. 
L’entreprise est aujourd’hui présente partout dans le monde, avec un chiffre de 247 millions 
clients. Qui plus est, elle se trouve actuellement dans une politique d’expansion 
internationale et, récemment, les futurs objectifs ont été définis jusqu’en 2020, collectés 
dans le plan appelé « Essentiels 2020 » (Consulter l’Annexe 1 pour avoir plus de détails sur 
le plan stratégique du groupe). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 2 : Historique d’Orange 
Optimisation de la chaîne de soutien applicatif  Page. 17 
 
1.1.2. Le département Paramétrage et Soutien National du Système 
d’Information et de Production (PSNSIP) 
Le département Paramétrage Soutien National du Système d’Information et de Production 
(PSNSIP) de l’Unité de Pilotage Réseau Sud-Ouest (UPR SO), situé à Blagnac, assure le 
soutien des applications utilisées dans le réseau.  
Dans le but de pouvoir contrôler et planifier les opérations de mise en place des réseaux au 
niveau national, le groupe Orange a fait une répartition par zones géographiques. La 
France est divisée en quatre régions dans le but de distribuer la charge d’activités existante. 
Ces quatre régions sont les suivantes : Nord-Est,  Ouest, Sud-Est et Sud-Ouest, auxquelles 
s’ajoute une unité pour l’Ile de France (Consulter l’Annexe 2 pour avoir des détails sur la 
distribution des unités de support). 
La mission principale du département est de soutenir les utilisateurs d’applications, en 
assurant la qualité des données de ces dernières ainsi que le bon fonctionnement des 
interfaces. Cela s’effectue en corrigeant et en modélisant les erreurs des données 
existantes dans les processus de production des offres commerciales et des ressources de 
transmission. Le département PSNSIP est organisé en 4 parties dirigées par le responsable 
du département, qui assure et coordonne leur bon fonctionnement. 
A) Groupe Modélisation & Ingénierie de Gammes 
Modélisation des processus en gammes, modules d’affectation d’acteurs, modes 
opératoires, règles d’usage et règles de gestion. 
B) Groupe Soutien Applicatif et Interface Stage 
Traitement des signalisations émises par les utilisateurs dans le niveau 2 du 
traitement, amélioration de la performance applicative, gestion des 
dysfonctionnements et intégration des commandes en proactif. 
C) Groupe Innovation et Performance 
Regroupe les activités de communication, formation, qualité des données et projets 
spécifiques. 
D) Groupe d’Intégration des Applications Nationales 
Contribue à l’évolution des référentiels réseaux du domaine fixe, pilote le 
développement d’un Système Informatique fiable, disponible et simple à utiliser. 
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1.1.3. Les applications 
Les applications utilisées dans le département PSNSIP sont multiples et la plupart sont 
étroitement liées entre elles; il est donc nécessaire de bien les différencier.  
L’application la plus importante est l’Outil de Pilotage UniverSel « ou OPUS » qui sert à 
modéliser la chaîne d’activités à suivre pour produire une commande ou pour mettre en 
place un système de production donné. Un grand nombre d’applications fonctionnent autour 
de celle-ci mais ont des fonctions différentes. Parmi ces applications, certaines, comme 
IRONMAN, sont des bases descriptives et des sources d’informations ; d’autres sont 
utilisées dans le département de soutien pour le traitement des signalisations, comme les 
outils GENERGY et OCEANE, qui regroupent l’historique de signalisations ; d’autres 
encore, comme Gestion de Production « ou GDP», servent à la gestion des activités de 
production et de maintenance ; et, enfin, certaines applications sont orientées vers une 
filière plus concrète, comme l’application Système de Production Intégré « ou SPI » (utilisée 
pour la fibre optique). Par ailleurs, il existe d’autres applications telles que DICO, DICO 
MAA, EDR, GEDAFFAIRES, GESCAF, OPHELIE, PORTAIL DT, REGGAE, SERIA, SPI 
FIXE et WOG. (Consulter l’Annexe 3 pour avoir une explication des applications) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 3 : Les applications 
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1.2. La problématique  
Le stage proposé est effectué dans la partie de soutien, qui a pour fonction de traiter les 
signalisations émises par les clients ayant un problème avec l’utilisation des applications. 
Les signalisations (aussi appelées « tickets ») sont émises par l’utilisateur lorsqu’il ne peut 
pas résoudre son problème lui-même. Celui-ci générera une signalisation – ou ticket – par 
voie téléphonique ou par un questionnaire via intranet.  
Avant de déposer une signalisation, l’utilisateur a différents choix à sa disposition pour 
résoudre son interrogation sur l’utilisation d’une application. En premier lieu, il aura à sa 
disposition un site appelé SharePoint qui a été mis à disposition comme moteur de 
recherche et système de gestion électronique de documents. Ce site-là est actuellement 
utilisé pour stocker, organiser et partager des documents ainsi que des manuels qui servent 
à aider l’utilisateur sur le fonctionnement des applications. 
Si, après la procédure de recherche du problème, il n’a pas réussi à le résoudre, il pourra 
contacter directement ou indirectement, par voie téléphonique ou via intranet, un service 
d’aide à l’utilisateur.  
Si la prise de contact avec le service d’aide s’effectue par téléphone, la personne prendra 
directement contact avec un opérateur de la section Help Desk qui posera les questions 
pertinentes dans le but de caractériser le problème. Ce service peut trouver la solution au 
problème posé ou, dans le cas inverse, créer une signalisation. Par contre, si la demande 
du ticket s’effectue par intranet, l’utilisateur devra répondre à un ensemble de questions qui 
aideront la personne de la section Help Desk en charge de traiter le ticket, pour mieux 
comprendre le problème posé. Le ticket arrivera immédiatement au département PSNSIP 
qui recherchera le problème de base et proposera une solution au problème posé. S’il ne 
peut rien faire, il transmettra le ticket au niveau 3, qui investiguera pour proposer une 
solution via le niveau 2.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figure 4 : Procédure de dépôt 
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La démarche de traitement des tickets suit une chaîne composée de différents niveaux de 
résolution. La prise de commande s’effectue au niveau 1, dans la section Help Desk (HD). 
Cette section traite l’ensemble des applications Orange, et, donc, ils n’ont pas forcément 
une connaissance approfondie de toutes les applications du Système Informatique ; c’est 
pourquoi ils vont suivre une fiche de dialogue et créent une signalisation si le problème n’a 
pu être résolu. Une fois le ticket émis, il est transmis au niveau 2, où se trouve entre autres 
le département de soutien PSNSIP, puis le ticket est transmis au dernier niveau de 
résolution, le niveau 3. Ce niveau traite les signalisations qui ne peuvent pas être résolues 
par le niveau 2 et propose une solution qui est à nouveau remise au niveau 2. 
 
Niveaux de soutien 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Étant donné la multiplicité des applications existantes, le nombre de signalisations créées 
chaque jour et de signalisations entrantes au département PSNSIP est élevé. La 
problématique du stage effectué n’est pas uniquement ponctuelle car elle relève d’un 
besoin réel des organisations : avoir un processus de recyclage et d’actualisation interne 
afin de mieux s’adapter aux besoins, en assurant une amélioration continue. La gestion 
continue de la qualité des processus est essentielle pour pouvoir relever les défis qui se 
présentent et être ainsi en cohérence avec un marché compétitif doté d’une forte 
concurrence. 
 
Outil : Oceane 
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 Autres 
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Figure 5 : Les niveaux de soutien 
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1.3. Finalité  
L’objectif de ce stage est d’améliorer, de manière continue, le soutien proposé, en 
parvenant à diminuer le volume global des signalisations émises par les utilisateurs en 
quête d’aide et en élaborant un système de gestion de connaissances interne. Le 
département PSNSIP a récemment reçu un nombre assez élevé de signalisations 
entrantes. On s’interrogera alors sur les différents axes d’amélioration qui pourraient être 
mis en place pour les minimiser. 
On peut identifier deux grands axes permettant d’améliorer le fonctionnement du 
département de soutien. En premier lieu, il faudra faciliter la résolution du problème par 
l’utilisateur lui-même, au moyen d’Intranet, en l’aidant à voir l’erreur à corriger. Cela 
permettrait ainsi d’éviter que l’utilisateur ait à déposer un  ticket. En deuxième lieu, il s’agira 
de simplifier le service téléphonique d’aide à l’utilisateur (niveau 1/Help Desk) afin de 
résoudre le problème posé. Dans le cas contraire, il faudra faciliter la compréhension de la 
signalisation par le département de soutien (niveau 2) et, par-là, diminuer le délai de 
résolution des signalisations. 
Dans le but de réduire la charge de signalisations émises, le PSNSIP a mis à disposition de 
l’utilisateur un outil d’aide : le site de partage de documents appelé SharePoint. Ce site-là 
facilite aux utilisateurs l’accès aux informations nécessaires à l’utilisation des applications. Il 
faudra alors voir comment on peut optimiser l’usage de ce site, en le rendant plus intuitif et 
visuel. Par ailleurs, l’analyse du résultat du service d’auto-résolution via intranet devra être 
faite. Cela permettra d’actualiser les étapes pour caractériser le problème.  
En ce qui concerne le processus de soutien téléphonique et de prise de commandes, il 
faudra définir les bonnes questions à poser à l’utilisateur afin de résoudre le problème et 
d’aider le département Help Desk à donner une réponse instantanée, pour éviter d’avoir à 
créer une nouvelle signalisation. Nous pourrons aussi analyser la caractérisation de la 
signalisation par le département Help Desk dans le but de faciliter la compréhension à 
postériori par le groupe de soutien (optimisation de la communication entre les différents 
niveaux). 
Par ailleurs, on travaillera avec la section de traitement des rejets des interfaces qui a pour 
fonction principale de traiter les rejets et d’anticiper ainsi le dépôt de signalisations. La 
mission principale est de travailler sur les signalisations qui arrivent sur les applications qui 
sont interfacés. 
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L’étude va être mise en place à travers l’analyse des bases de données existantes sur le 
processus de résolution des signalisations closes, grâce auxquelles on pourra observer 
l’évolution des signalisations des dernières années. On examinera, entre autres, 
l’adéquation entre les questions posées et l’élément final de résolution, les éléments de 
résolution les plus utilisés, ainsi que le pourcentage de signalisations par voie téléphonique 
et via intranet. 
Les activités à réaliser pour mener à bien cette étude sont : la confection d’un audit des 
besoins nécessaires ; la mise en place d’un système de gestion documentaire, avec la 
rédaction d’un document de référence et d’accueil pour les nouveaux arrivants ; l’analyse 
des incidents applicatifs dans le but d’extraire les origines de ces derniers ; et enfin la 
définition des axes d’amélioration et la mise en place des indicateurs de performance 
associés à ceux-ci. 
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Déroulement de l’étude 
1.4. Méthodologie suivie 
Le sujet du stage a été abordé en trois étapes différentes. La première concerne la 
connaissance du métier des télécommunications, ainsi que la compréhension du 
fonctionnement du dépôt des signalisations et de leur traitement. Ensuite, nous avons 
analysé le besoin qui a conduit Orange à mener ce projet d’amélioration et de gestion de 
qualité.  
Une fois analysés le besoin et l’environnement de l’étude, nous sommes passés à l’étape 
suivante, celle de l’analyse des signalisations. Il s’agit d’une étude de l’historique des 
signalisations pour avoir une vision initiale qui permettra de mieux affronter les axes 
d’amélioration à faire. 
Ensuite, l’étape des outils d’amélioration, qui est l’étape centrale du projet. Elle consiste à 
définir une méthode d’amélioration continue et à introduire des changements et de 
nouvelles propositions dans le but de minimiser le volume des signalisations. Par la suite, 
nous ferons une évaluation du degré d’efficacité de la méthode implantée, ce qui nous 
conduira, très certainement, à une nouvelle étape de planification.  
Enfin, on a fait une quatrième et dernière étape : l’analyse économique. Cet étude aidera à 
mieux comprendre l’importance du traitement des signalisations et servira à refléter le degré 
d’importance du traitement des signalisations. 
Notons que le but  du département est de définir un groupe de travail permanent, qui puisse 
garantir le bon fonctionnement du système de dépôt des signalisations ainsi que la veille 
par le personnel concerné. 
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1.4.1. Première étape : L’état des lieux 
Afin d’analyser le contexte et l’environnement dans lesquels s’est développée notre étude 
de gestion de qualité, nous avons suivi diverses étapes qui nous ont permis de mieux 
connaitre les points forts du projet ainsi que les risques qui y sont associés.  
Nous avons identifié les faiblesses et les points forts du projet, et analysé les opportunités 
et les contraintes. Pour ce faire, nous avons réalisé un diagramme SWOT (Strenghts, 
Weaknesses, Opportunities, Threats). Celui-ci nous a permis de définir une bonne 
procédure stratégique, en prenant en considération toutes les contraintes et les avantages 
du projet ainsi que  les divers facteurs ayant une influence sur ce dernier.  
Dans le but de comparer les résultats obtenus, des études complémentaires ont été faites 
tels que, le diagramme APTE ; la méthode de questionnement QQOQCCP ; et le 
diagramme de Causes-effets « ou diagramme d’Ishikawa » (Consulter les Annexes 4.1, 4.2 
et 4.3 pour accéder aux études complémentaires). 
 
1.4.2. Deuxième étape : L’analyse des signalisations 
Avant de passer à l’étape concernant les outils d’amélioration, une pré-étude a été faite afin 
de commencer à nous focaliser sur les éléments entrainant des signalisations. 
Etant donné la durée du stage, cette étude s’est faite de manière progressive. Nous avons 
commencé à faire l’étude des signalisations traitées au département en 2014 pour avoir un 
pré étude fiable. En ce qui concerne l’étude des signalisations de 2015, l’analyse a été 
réalisée de façon échelonnée, en introduisant, chaque début de mois, l’analyse du mois 
précédent. 
Cette étape a donc été divisée en plusieurs études faites au fur et à mesure qu’avançait le 
stage. La première étude concerne  l’année 2014 et les mois de janvier, février et mars de 
l’année 2015. Deux mois plus tard, nous avons fait une autre étude afin d’avoir le maximum 
de mois en 2015 et obtenir ainsi un échantillon significatif. Cette fois-ci, l’étude comprend 
les mois de janvier, février, mars, avril et le début du mois de Mai.  
Nous avons travaillé sur les éléments de résolution choisis par l’utilisateur ainsi que sur 
l’historique des causes qui vont avec. Les études ont été accompagnées de réunions 
régulières avec le personnel des autres niveaux de soutien, afin d’être en accord avec le 
besoin des utilisateurs. Dans le but d’avoir des résultats significatifs, les causes ou 
éléments ont été validés à travers les diagrammes de Pareto des signalisations antérieures. 
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1.4.3. Troisième étape : Les outils d’amélioration 
La troisième étape a commencé une fois présentées les fonctions principales, les 
applications utilisées dans le département, l’analyse du besoin existant et la pré-étude des 
signalisations. Elle concerne la caractérisation du problème ainsi que les méthodes à mettre 
en place pour minimiser les signalisations. 
La méthodologie utilisée dans cette étude est basée sur le principe d’amélioration continue, 
et plus particulièrement sur la méthode PDCA (Plan-Do-Check-Act). Celle-ci comporte 
quatre étapes fondamentales visant à améliorer de manière permanente la qualité du 
service de soutien apporté aux clients. Le concept de gestion de qualité de manière 
continue est souvent représenté à travers la Roue de Deming, où une cale est placée sous 
la roue pour éviter de revenir en arrière. 
 
 
 
 
 
1. Plan : Afin de garantir le bon fonctionnement de l’ensemble de la chaîne de soutien, il est 
nécessaire de planifier des réunions régulières, dans lesquelles sont présents les 
représentants des niveaux 1, 2 et 3, et d’identifier, au travers d’un brainstorming, les 
causes, pour proposer des idées innovantes.  
2. Do : Mise en place des axes d’amélioration proposés et des actions correctives à travers 
la rédaction de documents d’aide destinés aux utilisateurs des applications, ainsi que la 
collecte des questions les plus habituelles afin de faciliter la résolution du problème avant 
que la signalisation soit créée. 
3. Check : Quantification du nombre de signalisations reçues après les modifications et 
comparaison et valorisation de l’efficacité du système implanté. 
4. Act : Si les résultats obtenus ne sont pas les résultats prévus ou s’ils sont insuffisants, il 
faudra modifier le modèle défini dans l’étape « Plan ». Il sera nécessaire d’arriver à l’étape 
4, « Act », pour corriger les effets négatifs obtenus à l’étape « Check » et induire ainsi la 
modification de l’étape « Plan ». 
Figure 6 : Le concept d’amélioration PDCA Figure 7 : La roue de Deming 
Plan 
Do 
Check 
Act 
Do Plan 
Check Act 
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1.4.4. Quatrième étape : L’analyse économique 
La dernière étape du projet est d’estimer, au travers d’approximations, le coût associé à une 
signalisation par rapport au délai de traitement d’une signalisation ainsi que le coût associé 
à chaque niveau de traitement (niveau 1, 2 et 3). Cela permettra d’arriver à estimer les 
gains du projet d’amélioration. 
En ce qui concerne le coût par niveau de traitement, on mesurera le coût de traitement 
d’une signalisation dans chaque niveau afin de pouvoir estimer la valeur d’une signalisation. 
Il faut souligner que, lorsqu’une signalisation arrive au département et qu’elle n’est pas 
résolue, il existe souvent un blocage de la production, car il devient impossible de travailler 
correctement  sur l’application. Dans ce cas, on calculera donc le coût moyen d’une 
production en retard. Cela permettra de calculer la valeur du traitement d’une signalisation 
ainsi que de mettre en relief le « pourquoi faire » de l’activité du département et d’évaluer 
l’importance du processus de traitement des signalisations. 
Par rapport aux gains totaux du projet, il sera possible de ne faire qu’une estimation avec le 
registre du nombre de personnes qui ont résolu son problème grâce aux modifications 
apportées. 
 
 
 Figure 8 : Représentation de l’aide que s’offre à l’utilisateur 
(Pourquoi faire) 
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1.5. Résultats par chaque étape 
1.5.1. Analyse de l’état des lieux 
Analyse SWOT 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
S 
O 
W 
T 
STRENGHTS 
OPPORTUNITIES 
WEACKNESSES 
THREATS 
Figure 9 : Les 4 parties de l’analyse SWOT 
Personnel bien formé et avec de l’expérience. 
Motivation du personnel des différents niveaux de soutien. 
Bonne connaissance des habitudes des utilisateurs. 
Utilisation d’un langage trop technique du département par 
rapport au langage des utilisateurs. 
Inexistence d’un groupe exclusivement affecté à l’amélioration 
continue du soutien. 
 
Faire prendre conscience à l’utilisateur des erreurs commises, 
en établissant un apprentissage basé sur la répétition. 
Aider l’utilisateur à trouver la solution au problème par lui-même. 
Diminuer la charge de travail des personnes de l’équipe de 
soutien. 
Faciliter la compréhension des signalisations par les salariés. 
Capacité de s’adapter avec les absences. 
Charge de travail accrue, du fait du changement du système. 
Difficultés chez l’utilisateur à s’adapter au nouveau système. 
Possibilité de déstabiliser le système de traitement des 
signalisations pendant les modifications. 
Incapacité de diminuer le volume des signalisations en 
déplaçant le problème vers les autres unités ou niveaux. 
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Avec la méthode SWOT et les méthodes définis aux Annexes 4.1, 4.2 et 4.3, nous avons 
pu regrouper certains points importants, auxquels il faut faire attention : 
 Personnel bien formé mais arrivée de nouveaux salariés  
 Besoin de transmettre les connaissances. 
 L’utilisateur n’est pas toujours capable de trouver la solution par lui-même  
 Méconnaissance du fonctionnement de l’application.  
 Des utilisateurs et des salariés sont affectés au projet d’amélioration  
 Prendre en compte le temps d’adaptation. 
 Il existe de nouvelles applications  
 Méconnaissance de leur fonctionnement. 
 Existence d’un grand nombre d’applications  
 Analyse des applications qui causent un nombre plus élevé de signalisations. 
 La signalisation n’est pas toujours bien comprise par le personnel de soutien  
 Langages de l’utilisateur et du salarié différents. 
 Nombre élevé de signalisations  
 Manque d’une équipe qui travaille sur l’amélioration de façon continue. 
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1.5.2. Analyse des signalisations  
OPUS 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nombre de signalisations :   2014 : 847          2015 :708          - 16,4 % 
Les éléments de chaque année qui sont responsables de 80% des signalisations sont 
marqués avec une couleur plus vive. De cette façon, on identifie un ensemble de 5 
éléments qui sont importants sur les deux années ; ces éléments sont: 
 FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 FONCTIONNALITE – EXECUTION ANNORMALE 
 INTERFACE – CHRONOS 
 INTERFACE – OPERA 
 REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
En ce qui concerne l’évolution du nombre de signalisations pour les différents éléments, on 
peut identifier une baisse des trois premiers éléments. Par contre, il faudra faire attention au 
nombre de signalisations dans les deux éléments suivants, car elles ont augmenté : 
 INTERFACE – OPERA 
 REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
Par rapport au nombre de signalisations totales entre janvier et mai, il y a eu des résultats 
positifs (-16,4%). Selon les experts du soutien cette diminution est due aux opérations de 
fiabilisation des données, faites dans l’application (Consulter l’Annexe 5.1 pour accéder 
aux données sur l’application). 
Graphique 1 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application OPUS 
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GDP 
 
 
Nombre de signalisations :   2014 : 797        2015 : 923         + 15,8 %  
Les éléments les plus importants au cours des deux années sont les suivants : 
 FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 REGLE METIER USAGE – ASSISTANCE 
 FONCTIONNALITE – DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 
Pourtant, en ce qui concerne les différences entre 2014 et 2015, on peut identifier une 
augmentation du nombre de signalisations dans l’élément BUSINESS OBJECT – RESSOURCES 
INACCESSIBLES. Ce changement est dû à la correction de l’élément faite par les personnes du 
soutien une fois la signalisation reçue, en modifiant les possibles erreurs. 
Par rapport aux éléments FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE et FONCTIONNALITE 
– DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR, il existe une variation du nombre de signalisations qui peut 
s’expliquer par une ambiguïté entre les deux éléments, car les 2 peuvent parfois être 
possibles.  
En ce qui concerne les différences entre le nombre de signalisations totales entre janvier et 
mai, le chiffre a augmenté de 15,8 %. Selon les experts de soutien, cette augmentation est 
due aux opérations de purge applicative qui ont provoqué une augmentation des erreurs. 
(Consulter l’Annexe 5.2 pour accéder aux données sur l’application). 
Graphique 2 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application GDP 
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IRONMAN 
 
 
 
Nombre de signalisations :   2014 : 467      2015 : 362     - 22,5 % 
Les éléments des deux années responsables de 80% des signalisations sont des éléments 
à caractère plus général : 
 FONCTIONNALITE – DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PRODUCTION 
 FONCTIONNALITE – DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 FONCTIONNAMITE – BLOCAGE DEBLOCAGE POINT 
Il existe pourtant un élément qui n’était pas significatif en 2014 mais qui apparait en 2015. Il 
s’agit de l’élément FONCTIONNALITE – BLOCAGE DEBLOCAGE POINT. Cette augmentation est due à 
la correction de l’élément faite par le salarié, lorsqu’il corrige les possibles erreurs de 
l’utilisateur. 
Par rapport aux éléments DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PRODUCTION et DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE, le chiffre a diminué considérablement, ce qui a fait baissé le nombre total de 
signalisations de 22,5 % entre janvier et mai 2015. (Consulter l’Annexe 5.2 pour accéder 
aux données sur l’application). 
Graphique 3 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application IRONMAN 
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1.5.3. Outils d’amélioration 
Axe d’amélioration 1 : Textes d’aide à l’utilisateur 
Etape Plan 
Brainstorming 
Avant de définir des équipes de travail pour chaque application, nous avons identifié 
diverses options ou possibles axes d’amélioration futurs. Le premier est la définition d’un 
arbre de diagnostic précédent le dépôt de la signalisation, en définissant des questions 
ordonnées, dans le but d’arriver à la réponse ou de poursuivre jusqu’à la saisie de la 
signalisation. Le deuxième, que nous serons chargés de mettre en place dans un premier 
temps, consistera à fournir des textes d’aide à l’utilisateur en mettant l’accent sur les erreurs 
les plus fréquentes – les textes étant plus faciles à mettre en place que les arbres de 
diagnostic. 
Le niveau 1 est le niveau qui va mettre en place les changements et il est actuellement en 
train de travailler sur le code de mise en œuvre des arbres de diagnostic. Cependant, ce 
seront les niveaux 2 et 3 qui proposeront les modifications correspondantes, puisqu’ils ont 
les compétences nécessaires. 
Tandis que ce système est en cours de préparation pour introduire les arbres de diagnostic, 
une mesure préalable a été lancée. Il s’agit d’un texte court et lisible du style pop-up qui va 
apparaitre une fois que sera choisi l’élément du dépôt, pour aider à trouver la réponse au 
problème et éviter les signalisations qui peuvent être traitées de manière automatique. 
Etant donné le grand nombre d’applications existantes, nous avons décidé de commencer 
par les trois applications qui génèrent le nombre le plus important de signalisations, c’est-à-
dire OPUS, GDP et IRONMAN, et éventuellement SPI.  
Une fois acceptée la proposition de changement par les trois niveaux de soutien, 3 groupes 
de travail seront définis : 
1. Groupe GDP : Réunion en interne via intranet N2 
2. Groupe OPUS : Réunion en interne N2 + N3 
3. Groupe IRONMAN : Réunion en interne N2 
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Modification dans l’ application GDP 
Il s’agit d’une réunion virtuelle via intranet car la grande majorité des signalisations qui 
tombent sur l’application sont traitées au siège du PSNSIP à Belfort. L’étude se focalise sur 
80% des signalisations de cette application, ordonnées selon l’élément de résolution et 
selon la cause, afin de voir quels éléments ou quelles causes ont un nombre plus grand de 
signalisations. 
Rappel des éléments causant 80% des signalisations sur l’application : 
 FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES 
 REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 
 FONCTIONNALITE - DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 
 FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 
Etant donné le large éventail d’éléments et de causes qui sont responsables des 80% des 
signalisations autour de l’application GDP et le débat qui a eu lieu entre les salariés du 
niveau 2 de soutien, nous avons  conclu que le premier axe d’amélioration devait être de 
caractère général ; puis nous mettrons en lumière les changements du nombre de 
signalisations reçues afin d’affiner par la suite les informations ajoutées. 
Selon l’ensemble des personnes présentes à la réunion, il existe un grand groupe 
d’utilisateurs qui ne contactent pas le soutien local ou de proximité SAME (Soutien Applicatif 
MEtier) avant de contacter l’UPR SO. Le contact préalable avec le soutien local favorise la 
résolution du problème avant de créer une signalisation qui arrivera au PSNSIP et dans le 
cas où cela serait impossible, il facilitera la compréhension de la signalisation par le 
département PSNSIP. 
A ce même site de dépôt des signalisations, un texte d’aide sera fourni pour aider 
l’utilisateur. Ce texte devrait être court et lisible pour en favoriser la lecture. Finalement un 
lien vers un site de partage de documents (ou SharePoint) sera offert aux utilisateurs. 
Dans le but de mesurer l’efficacité des mesures, deux boutons seront mis en fin de page, 
de manière à ce que soit comptabilisé le nombre de signalisations résolues grâce à l’aide 
offerte (Consulter l’Annexe 6.1 pour accéder au texte d’aide). 
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Modification dans l’application OPUS 
Dans cette application, la procédure suivie est la même que celle de  l’application GDP. On 
se focalise sur les éléments et les causes de résolution qui produisent 80% des 
signalisations pour cette application. 
Comme dans l’application précédente, il sera fourni au début : 
 Un texte qui rappelle de contacter le soutien local 
 Un lien qui amène au SharePoint  
Une fois ce texte ajouté, il faudra également mettre un texte court pour chaque élément de 
résolution, en se centrant sur les plus importants : 
 FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 FONCTIONNALITE - EXECUTION ANORMALE 
 INTERFACE - CHRONOS 
 INTERFACE - OPERA 
 REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 
 REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU INFORMATION 
Les deux premiers éléments sont trop généraux. De ce fait, ils sont difficiles à changer. Si 
on divise ces éléments en plusieurs éléments, on prend le risque de créer une liste trop 
longue d’éléments, qui pourrait conduire à ce qu’elle ne soit pas lue par l’utilisateur qui fera 
des choix de façon aléatoire. 
Pour autant, dans cette application, deux des éléments de la liste sont à changer car ils sont 
responsables d’un pourcentage élevé de signalisations : d’un côté, l’interaction entre 
l’interface d’OPUS et l’application CHRONOS et, de l’autre, l’interaction entre l’interface 
d’OPUS et l’application OPERA. 
Le problème existant est que, parfois, l’utilisateur envoie une signalisation pour l’application 
OPUS quand le problème d’origine réside dans les applications CHRONOS et OPERA. 
Cela freine le bon fonctionnement de l’application OPUS. Le texte proposé quand on choisit 
l’option INTERFACE-CHRONOS et INTERFACE-OPERA sera le même, mais en changeant CHRONOS 
par OPERA (Consulter l’Annexe 6.2 pour accéder au texte d’aide). 
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Dans le cas d’un message d’erreur de type : « action Désactiver non définie en 
état désactivé », ce problème sera résolu en début de semaine suivante 
automatiquement. Ne déposez de ticket Genergy qu’en cas d’urgence. 
Dans le cas d’un blocage de changement d’affectation, un test de faisabilité 
doit être fait, à priori, sur SERIA Routage pour s’affranchir d’éventuels 
blocages.  
 
Si malgré cette aide vous n’avez pas résolu votre incident, merci de poursuivre 
votre saisie, nous vous répondrons dans les meilleurs délais possibles. 
 
Modification dans l’application IRONMAN 
La procédure sera la même, en se focalisant sur 80% des signalisations. On a observé une 
certaine ambigüité dans l’éventail de choix offerts, car la logique de chaque personne 
conduit apparemment à choisir un élément différent. 
Idéalement il s’agirait de changer les options vers un format plus intuitif étant donné que 
80% des signalisations tombent sur les mêmes éléments : 
 FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 FONCTIONNALITE – EXECUTION ANORMALE 
L’élément suivant concerne 95% des signalisations: 
 FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 
Le message de rappel sera toujours fourni au début : 
 Un texte qui rappelle de contacter le soutien local 
 Un lien qui amène au SharePoint  
Etant donné que le changement n’est pas évident, nous allons commencer en faisant un 
petit changement sur les trois éléments mentionnés, en ajoutant un texte bref afin d’éviter 
les signalisations qui sont résolues de manière automatique. C’est le cas de l’erreur « action 
Désactiver non définie en état désactivé ». Par la suite, un message de rappel pour éviter 
de futures signalisations sera mis en place, avertissant l’utilisateur et le conseillant pour la 
prochaine fois. Le texte proposé est le suivant (Consulter l’Annexe 6.3 pour accéder aux 
textes d’aide). : 
 
 
 
 
 
 
J’ai trouvé ma solution, je quitte le Self-
Service de Soutien 
Je n’ai pas trouvé ma solution, je poursuis 
ma saisie 
Figure 10 : Texte d’aide particularisé pour l’application IRONMAN 
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Etape Do 
Cette étape est composée de deux phases différentes : La phase de modification des 
documents de base et la phase de transmission des informations au niveau informatique. 
La première phase comprend les modifications des documents existants faites par le niveau 
2. Par la suite, les modifications sur les fichiers seront validées par les niveaux 1 et 3, et, si 
tout est correct, le niveau 1 procédera au changement des textes. L’objectif de cette étape 
était de pouvoir appliquer les modifications avant la fin du mois de mai, pour pouvoir 
mesurer l’efficacité des mesures appliquées au mois de juin et comparer les résultats avec 
ceux des mois précédents (Consulter l’Annexe 7 pour accéder au processus de mise en 
place des textes d’aide). 
 
Etape Check 
L’étape Check commence une fois que le nouveau portail qui contient les textes d’aide à 
l’utilisateur a été implanté. Une question est posée pour savoir si le problème a été résolu 
ou s’il faut poursuivre la démarche de dépôt de la signalisation. De cette manière, il est 
possible d’avoir un registre du nombre de personnes qui ont résolu leur problème grâce à 
l’aide sur internet, ce qui permet de comparer, d’analyser et de valoriser l’efficacité des 
résultats obtenus.  
Pour autant, les résultats obtenus ne seront pas fiables à 100%, car il existe la possibilité de 
fermer la fenêtre du dépôt une fois que la solution est trouvée, sans répondre à la question 
« J’ai trouvé ma solution ». Il faudra alors comparer également les résultats obtenus avec 
ceux de l’année dernière. 
Étant donné que les modifications sur les 3 applications ont été faites début juin, l’étude est 
réalisée par une comparaison entre les signalisations reçues depuis les modifications de 
2015 et les signalisations reçues dans la même période en 2014. Les dates d’introduction 
des modifications ont été les suivantes : 
 
 OPUS : Modifications faites le 1
er
 Juin.  
 IRONMAN : Modifications faites le 5 juin.  
 GDP : Modifications faites le 8 juin. 
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OPUS 
Selon les modifications faites dans cette application, il faut regarder : 
 L’étude des signalisations totales  
 L’élément INTERFACE-CHRONOS  
 L’élément INTERFACE-OPERA 
Afin de pouvoir évaluer les effets des modifications sur l’ensemble de l’application, une 
comparaison a été réalisée entre les signalisations reçues entre janvier et juillet 2014 et les 
mêmes mois de 2015. Ensuite, nous avons calculé le pourcentage d’écart entre ces deux 
années. 
 
 
Au cours du mois de juin 2015, il y a eu 18,66 % de signalisations de moins qu’en 2014, ce 
qui représente le meilleur résultat depuis le mois de janvier. Pourtant, ce n’est qu’au mois 
de juillet que les résultats ont été vraiment positifs, avec 96 signalisations reçues pour 
l’application, soit 36,42% de moins qu’au mois de juin de l’année dernière. 
Avec cette étude, on peut déterminer que l’axe d’amélioration sur l’application OPUS a eu 
des résultats positifs. De fait, l’objectif principal a été atteint : la réduction du nombre de 
signalisations. Pourtant, il faut aussi s’intéresser aux signalisations reçues dans les 
éléments INTERFACE-CHRONOS et INTERFACE-OPERA pour analyser l’effet des messages propres 
à chaque élément. Cela a été possible grâce à la création d’un diagramme qui permet 
d’analyser le nombre de signalisations reçues par mois pour chacun des éléments. 
 
Graphique 4 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application OPUS 
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En juin, le nombre de signalisations reçues a été plus faible que durant le mois précédent. 
Pourtant, en juillet, le nombre de signalisations reçues pour l’élément a été clairement 
supérieur. On ne peut pas dire que le résultat des messages pour l’élément INTERFACE-
CHRONOS ait été positif car il n’y a pas eu de baisse du volume de signalisations continue. 
Voyons ce qu’il en est de l’évolution du nombre de signalisations dans l’élément INTERFACE-
OPERA : 
 
Au cours du mois de juin 2015, l’écart entre les signalisations reçues en 2014 et celles 
reçues en 2015 a diminué. Par ailleurs, en juillet, le nombre de signalisations a diminué par 
rapport à 2014, ce qui n’avait pas eu lieu depuis le mois de février. 
En ce qui concerne le nombre de personnes qui ont cliqué sur la fenêtre « j’ai trouvé ma 
solution », un total de 4 personnes a été enregistré. Si ce nombre est relativement faible, il 
montre toutefois que des personnes ont pu résoudre le problème grâce à l’aide fournie. 
 
Graphique 6 : Comparaison des signalisations reçues pour l’élément INTERFACE-OPERA dans l’application OPUS 
Graphique 5 : Comparaison des signalisations reçues pour l’élément INTERFACE-CHRONOS dans l’application OPUS  
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GDP 
Dans l’application GDP, un même message a été introduit pour tous les éléments. Il faut 
donc analyser les signalisations totales : 
 
 
 
 
Le nombre de signalisations reçues au mois de juin a été supérieur à celui du mois 
précédent et également plus élevé qu’en juin 2014. Toutefois, en juillet 2015, le nombre de 
signalisations reçues a été, pour la première fois de l’année, inférieur au mois de juillet 
2014. Les personnes qui ont cliqué sur la fenêtre « j’ai trouvé ma solution »sont au nombre 
de 7. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Graphique 7 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application GDP 
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IRONMAN 
Dans l’application IRONMAN, des modifications de caractère général et des études 
spécifiques aux différents éléments ont été mises en place : 
 L’étude des signalisations totales  
 L’élément FONCTIONNALITE-BLOCAGE DEBLOCAGE POINT 
 L’élément FONCTIONNALITE-DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 
 L’élément FONCTIONNALITE-DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
 
 
L’étude des signalisations reçues révèle des variations importantes d’un mois à l’autre. On 
ne peut donc pas évaluer les résultats sur le court terme. Pourtant, on a introduit un 
message de rappel dans cette application, ce qui va, à priori, diminuer le nombre de 
signalisations à court terme. Puis, il faut aussi analyser les messages propres aux éléments 
de FONCTIONNALITE. 
 
Le volume de signalisations pour les éléments FONCTIONNALITE-DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE et FONCTIONNALITE-DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PRODUCTION a baissé par rapport à 
l’année dernière. En revanche, le nombre de signalisations a été plus élevé pour l’élément 
FONCTIONNALITE-BLOCAGE DEBLOCAGE POINT. Comme ces trois éléments sont directement liés 
entre eux, il faut avant tout regarder l’ensemble des trois éléments, ce qui donne alors des 
résultats positifs. Pour ce qui est des personnes qui ont cliqué sur la fenêtre « j’ai trouvé ma 
solution », leur nombre s’élève là encore à  4. Ce nombre, certes assez faible, indique une 
fois de plus que des personnes ont résolu le problème grâce à l’aide fournie. 
Graphique 8 : Comparaison des signalisations reçues pour l’application IRONMAN 
Graphique 9 : Comparaison des signalisations reçues dans les mois de juin et juillet pour l’application IRONMAN 
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Etape Act 
Les résultats pour l’application OPUS ont été positifs car il y a eu une diminution du nombre 
total de signalisations. Cependant, l’élément INTERFACE-CHRONOS n’a pas obtenu les résultats 
escomptés. Dans ce cas-là, il faudra alors refaire ou supprimer le message. Par contre, 
dans le cas de l’élément INTERFACE-OPERA, le nombre de signalisations a été plus bas que 
l’année dernière. 
En ce qui concerne l’application GDP, le mois de juillet présente un nombre de 
signalisations plus bas que l’année dernière. Le message a donc fonctionné et on peut le 
laisser pour étudier les tendances des prochains mois. 
Pour ce qui est de l’application IRONMAN, les messages particularisés ont très bien 
fonctionné. Il est cependant difficile d’obtenir des résultats concluants pour le nombre total 
de signalisations, du fait des importantes variations entre chaque mois. Pour autant, le 
message de rappel créé peut entrainer une baisse du nombre de signalisations sur le long 
terme. 
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Axe d’amélioration 2 : Arbres de diagnostic 
Etape Plan 
Une fois lancé le premier axe d’amélioration, au début de l’étape check de l’axe 
d’amélioration 1, il y a eu dans le département un besoin d’aller encore plus loin et de 
franchir une nouvelle étape. Dans cette nouvelle étape, le département m’a confié la 
mission de travailler sur le développement des arbres de diagnostic, en tant qu’organisatrice 
des réunions. 
Il s’agit d’une méthode pour faciliter l’auto-résolution de problèmes par l’utilisateur lui-même, 
en posant des questions de façon progressive, afin de lui offrir la solution au problème 
posé. Les réponses aux questions posées seront de type OUI/NON et la question suivante 
variera en fonction de la réponse choisie par l’utilisateur. 
 
 
 
 
 
Après une prise de contact avec l’expert du niveau 1, celui-ci m’a informée de la possibilité 
de mettre en place le projet au niveau logiciel, car le niveau 1 est en train de suivre une 
formation pour apporter des méthodes informatiques plus innovantes. Pourtant, c’est le 
niveau 2 qui aura la fonction de définir la liste des questions à poser ou, s’il y a lieu, de 
refaire la liste des éléments à choisir lors du dépôt. 
J’ai ensuite programmé un rendez-vous téléphonique avec le niveau 1 pour voir un exemple 
d’application des arbres de diagnostic ainsi que pour pouvoir voir leur forme finale, soit la 
« vision de l’utilisateur ». La méthode au niveau logiciel reste à venir mais le niveau 2 peut 
d’ores et déjà commencer à y travailler afin d’avoir la liste de questions prête pour l’envoyer 
dès que le système sera prêt. Il s’agira alors de construire une forme d’arbres de diagnostic, 
puis de définir un rendez-vous avec le niveau 1 pour passer les arbres sur le logiciel utilisé à 
ce niveau (logiciel non libre). Les applications concernées sont toujours les applications 
GDP, OPUS et IRONMAN, mais, pour une question de saison et de remaniement des 
effectifs, les modifications dans l’application IRONMAN se mettront en œuvre une fois qu’il 
y aura le personnel nécessaire. 
Figure 11 : Fonctionnement des arbres de diagnostic 
Non 
Non 
Non 
Oui 
Oui 
Oui 
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Modification dans l’application OPUS 
Une première réunion a été réalisée avec toute l’équipe de soutien afin de recueillir le 
maximum d’idées possibles. Au travers d’un brainstorming d’idées, l’équipe a défini des 
consignes à suivre : Il s’agit de fournir une liste d’éléments initiale courte et intuitive, en 
regroupant des éléments en petits groupes et en supprimant les éléments non-utilisés ou 
mal utilisés. La liste initiale a été remplacée par une liste plus courte, passant de 28 à 9 
éléments, pour en faciliter la lecture par l’utilisateur (Consulter l’Annexe 8.1 pour accéder 
aux modifications). 
Modification dans l’application GDP 
La réunion de travail sur l’amélioration de l’application GDP a été organisée  à l’occasion de 
la visite des experts de GDP de Belfort sur Blagnac. La procédure suivie dans cette réunion 
a été différente. En premier lieu, je leur ai expliqué la problématique et les possibilités du 
projet. On a ensuite révisé l’historique des signalisations reçues en 2015, en se focalisant 
sur les éléments. La procédure suivie a été la suivante :  
1) Qualification des signalisations pouvant être traitées par les questions parmi les 3 
éléments les plus importants (Résultat de 91 signalisations sur 930)  
2) Modification et simplification du nom des d’éléments : l’objectif est de fournir une liste 
d’éléments plus courte et de particulariser le problème au travers de questions. 
3) Introduction d’un FAQ
1
 : Sélection des incidents pouvant être traités par les utilisateurs 
avec un mode opératoire. Limite de 10 questions pour que la liste soit lisible. 
La liste a été réduite de moitié, passant de 13 éléments à 6. Ensuite, au cours d’une autre 
réunion, nous avons rédigé la liste d’erreurs les plus fréquentes, en regroupant un total de 8 
questions et de 8 solutions. 
Dans les deux applications, un texte sera fourni pour informer du site SharePoint et pour 
demander l’utilisateur s’il a contacté le soutien local. Par ailleurs, en cas de problème 
d’interface avec l’application OPUS et les applications CHRONOS ou OPERA, il y aura des 
questions spécifiques à ces éléments – question qui était déjà présente dans les textes 
d’aide. (Consulter l’Annexe 8.2 pour accéder aux modifications).  
                                                     
1
 FAQ : Foire aux questions, ou en anglais « Frequently Asked Questions ». Ensemble de questions 
les plus habituelles. 
Optimisation de la chaîne de soutien applicatif  Page. 45 
 
Choisissez 
votre 
problème
UTILISATION – 
ANNULATION
FONCTIONNALITE –
 DONNEE MANQUANTE OU 
INCORRECTE
REGLE METIER USAGE – 
DOCUMENTATION OU 
INFORMATION
FONCTIONNALITE – 
INDISPONIBLE OU DEGRADEE 
OU EXECUTION ANORMALE
INTERFACE
UTILISATION – 
LENTEUR TEMPS DE REPONSE
ACCES
ZZZ SOUTIEN NIV3
IMPRESSION – 
INCORRECTE OU 
INDISPONIBLE
Choisissez 
l’application 
PHARAON
CLIP
GPC
CHRONOS
SALTO
COLORIS
BUSE
SAMARAI
GCN
OPERA
SICLOP
BACARA
SWAN
VIVA
SPID
LIVEDOC
OPTIMUM
Choisissez votre 
option
 DEFAUT 
HABILITATION
 PERTE 
HABILITATION
ERREUR OU 
CONNEXION 
IMPOSSIBLE
DEPOT DE 
SIGNALISATION
DEPOT DE 
SIGNALISATION
Vérifier si l’activité 
<<Demande int 
CHRONOS>> (AOCH ou 
A0CH) est au statut LANC
Est-elle en statut LANC?
Opus a déjà envoyé l’information 
vers Chronos
Vous devez faire une signalisation 
auprès de cette application
OUI
DEPOT DE
SIGNALISATION
NON
FIN
Vérifier si l’activité 
<<Demande int OPERA>> 
(AOOP ou A0OP) est au 
statut LANC
Est-elle en statut LANC?
Opus a déjà envoyé l’information 
vers Opera
Vous devez faire une signalisation 
auprès de cette application
OUI
Avez-vous 
contacté le 
soutien local de 
votre unité 
(SAME) ?
OUI
Contactez le 
soutien local 
de votre unité 
lien
NON
FIN
Nous vous 
engageons à 
consulter le 
site d’aide 
d’OPUS: lien  
FIN
DEPOT DE 
SIGNALISATION
NON
OPUS
DEPOT DE 
SIGNALISATION
Figure 12 : Arbre de diagnostic pour OPUS 
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Choisissez votre 
problème
IMPRESSION – INCORRECTE 
OU INDISPONIBLE
BUSINESS OBJECT – 
DEMANDE REQUETE
CONNEXION IMPOSSIBLE
BUSINESS OBJECT – 
RESSOURCES 
INACCESSIBLES
USAGE
BUSINESS OBJECT – SOUTIEN 
METIER ASSISTANCE
Avez-vous trouvé 
la solution?
FIN
OUI
Sélectionner 
une des 
options
DONNEE 
MANQUANTE OU 
INCORRECTE
UTILISATION – 
MESSAGE ERREUR
DOSSIER BLOQUE 
OU EN ERREUR
REGLE METIER 
USAGE - 
ASSISTANCE
DEPOT DE 
SIGNALISATION
DEPOT DE 
SIGNALISATION
Avez-vous 
contacté le soutien 
local de votre 
unité (SAME) ?
OUI
Contactez le 
soutien local de 
votre unité lien
NON
FIN
Nous vous 
engageons à 
consulter le 
site d’aide de 
GDP: lien  
GDP
FAQ  
Frequently Asked 
Questions
NON
Figure 13 : Arbre de diagnostic pour GDP 
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Etape Do, Check et Act   
L’étape DO dépend du niveau 1 et de la maitrise du logiciel utilisé pour mettre en place les 
arbres de diagnostic. Une fois créé le modèle d’arbres de diagnostic, il faudra : 
1) Contacter le niveau 1  
2) Refaire l’arbre de diagnostic avec le logiciel utilisé à ce niveau. S’il y a des 
modifications qui ne sont pas applicables, il faudra modifier le système initial  
3) Passer à l’étape Check  
4) Valoriser et comparer les résultats  
5) Passer à l’étape Act  
6) Valoriser l’efficacité du système. Si les résultats sont insuffisants, refaire les axes 
définis dans l’étape Plan. 
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1.5.4. Analyse économique 
Dans le but d’avoir une estimation de la valeur d’une signalisation, deux calculs ont été 
faits : le calcul du coût moyen du traitement d’une signalisation, puis la valeur d’une 
signalisation en regard du coût d’une production en retard.  
Le calcul du coût moyen par signalisation a été possible grâce à la connaissance du coût de 
service dans chaque niveau
2
 : 
 𝐂𝐨û𝐭 𝐝𝐞 𝐬𝐞𝐫𝐯𝐢𝐜𝐞  𝐒𝐒𝐒 𝐨𝐮 𝐚𝐩𝐩𝐞𝐥 
 𝐂𝐨û𝐭 𝐝𝐞 𝐫é𝐬𝐨𝐥𝐮𝐭𝐢𝐨𝐧 𝐚𝐮 𝐧𝐢𝐯𝐞𝐚𝐮 𝟏 = 𝐶𝑜û𝑡 𝑆𝑆𝑆 𝑜𝑢 𝑎𝑝𝑝𝑒𝑙 + 𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 1  
 𝐂𝐨û𝐭 𝐝𝐞 𝐫é𝐬𝐨𝐥𝐮𝐭𝐢𝐨𝐧 𝐚𝐮 𝐧𝐢𝐯𝐞𝐚𝐮 𝟐 = 𝐶𝑜û𝑡 𝑆𝑆𝑆 𝑜𝑢 𝑎𝑝𝑝𝑒𝑙 + 𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 1 +
𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 2 
 𝐂𝐨û𝐭 𝐝𝐞 𝐫é𝐬𝐨𝐥𝐮𝐭𝐢𝐨𝐧 𝐚𝐮 𝐧𝐢𝐯𝐞𝐚𝐮 𝟑 = 𝐶𝑜û𝑡 𝑆𝑆𝑆 𝑜𝑢 𝑎𝑝𝑝𝑒𝑙 + 𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 1 +
𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 2  + 𝐶𝑜û𝑡 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 3   
A travers l’historique de signalisations de janvier à juillet 2015, il est possible de calculer le 
coût moyen par signalisation résolue : 
Formule 1 = 𝑁𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑑𝑒 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟 𝑙𝑒 𝑁1 𝑥 𝐶𝑜û𝑡 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑢 𝑁𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 1 
Formule 2 = 𝑁𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑑𝑒 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟 𝑙𝑒 𝑁2 𝑥 𝐶𝑜û𝑡 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑢 𝑁𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 2 
Formule 3 = 𝑁𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑑𝑒 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛𝑠 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟 𝑙𝑒 𝑁3 𝑥 𝐶𝑜û𝑡 𝑟é𝑠𝑜𝑙𝑢𝑡𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑢 𝑁𝑖𝑣𝑒𝑎𝑢 3 
Prix total = 𝐹𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑒 1 + 𝐹𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑒 2 + 𝐹𝑜𝑟𝑚𝑢𝑙𝑒 3 =  369 231€ 
 
𝐏𝐫𝐢𝐱 𝐦𝐨𝐲𝐞𝐧 𝐩𝐚𝐫 𝐬𝐢𝐠𝐧𝐚𝐥𝐢𝐬𝐚𝐭𝐢𝐨𝐧 =
𝒑𝒓𝒊𝒙 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍
𝒏𝒐𝒎𝒃𝒓𝒆 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒔𝒊𝒈𝒏𝒂𝒍𝒊𝒔𝒂𝒕𝒊𝒐𝒏𝒔 𝒓é𝒔𝒐𝒍𝒖𝒆𝒔
= 𝟖𝟏, 𝟗 €  
 
                                                     
2
 Les données ne sont pas fournies par questions de confidentialité. 
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Finalement on calcule le coût moyen d’une production en retard : 
 i = commande (1,2,3.…n)  
∑  
𝑖=𝑛
𝑖=0
Coût retard = 6442764,46 € 
Nb total de commandes = 2355 
𝐂𝐨û𝐭 𝐦𝐨𝐲𝐞𝐧 𝐝’𝐮𝐧𝐞 𝐩𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐭𝐢𝐨𝐧 𝐞𝐧 𝐫𝐞𝐭𝐚𝐫𝐝 =
∑  𝒊=𝒏𝒊=𝟎 𝐂𝐨û𝐭 𝐫𝐞𝐭𝐚𝐫𝐝  
𝑵𝒃 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒎𝒎𝒂𝒏𝒅𝒆𝒔
 =  𝟐𝟕𝟑𝟓, 𝟕𝟖𝟏 € 
 
Ensuite, on calcule le coût par jour en retard : 
 
𝐂𝐨û𝐭 𝐦𝐨𝐲𝐞𝐧 𝐩𝐚𝐫 𝐣𝐨𝐮𝐫 𝐞𝐧 𝐫𝐞𝐭𝐚𝐫𝐝 =
∑
𝑪𝒐û𝒕 𝒓𝒆𝒕𝒂𝒓𝒅
𝑱𝒐𝒖𝒓𝒔 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒕𝒂𝒓𝒅
𝒊=𝒏
𝒊=𝟎
𝑵𝒃 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒎𝒎𝒂𝒏𝒅𝒆𝒔
 = 10,17 € 
 
Finalement, en utilisant le prix moyen par signalisation et les données obtenues des 
personnes qui ont cliqué sur la fenêtre « J’ai trouvé ma solution », on calcule le profit du 
projet d’amélioration : 
 
OPUS : 4 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑛𝑒𝑠 × 81,9 
€
𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛
 = 327,6 € 
GDP : 7 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑛𝑒𝑠 × 81,9 
€
𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛
 = 573,3 € 
IRONMAN : 4 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑛𝑒𝑠 × 81,9 
€
𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑡𝑖𝑜𝑛
 = 327,6 € 
 
TOTAL = 1228,5 € 
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Conclusion 
1.6. Bilan du projet 
Le projet en question a été développé dans le cadre d’un projet d’amélioration continue. 
Lors de son exécution, diverses contraintes ou difficultés ont été positivement dépassées. 
Rappelons les 4 phases principales du projet : 
1) Analyse fonctionnel du besoin 
2) Analyse des signalisations 
3) Principes d’amélioration 
4) Analyse économique 
La première phase a été essentielle pour définir clairement le projet d’amélioration et 
s’attacher à la fois aux contraintes et aux points forts du département. Cette phase initiale 
m’a permis d’avoir un temps d’adaptation au métier en question et de pouvoir comprendre 
le but et les enjeux du projet afin d’y travailler. Par ailleurs, il a aussi fallu un temps 
d’adaptation au langage utilisé, essentiellement basé sur des acronymes et des 
abréviations. C’est pour cela que j’ai pris la décision de commencer un glossaire qui pourra 
être utile pour les nouveaux recrutements faits par l’entreprise
3
. 
L’un des premiers obstacles rencontrés a été la vitesse à laquelle il a fallu répondre afin 
d’avoir les données complètement actualisées. Les études ont été faites de manière 
répétée et constante, ajoutant régulièrement les dernières signalisations, dans le but d’avoir 
les dernières informations, rendant les études obsolètes d’une semaine à une autre. Il faut 
remarquer aussi la nécessité du département d’être toujours en processus de recyclage et 
apprentissage du fonctionnement des nouvelles applications. 
Par rapport au développement des deux axes d’amélioration (les textes d’aide à l’utilisateur 
et les arbres de diagnostic), ceux-ci ont été développés de manière parallèle, de sorte que 
les résultats trouvés dans le premier axe étaient en relation directe avec le deuxième axe 
d’amélioration. 
 
                                                     
3
 Le glossaire a été ajouté dans ce rapport 
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En ce qui concerne le premier axe d’amélioration (les textes d’aide à l’utilisateur). Cela a été 
une façon d’initialiser avant de passer au deuxième axe, permettant de faire un premier 
filtrage des signalisations. Les résultats ont été positifs mais on s’est rendu compte qu’il 
fallait lutter contre les anciennes habitudes des utilisateurs (déjà prévu dans la première 
phase de ce rapport) car les salariés du département ont, à plusieurs reprises, mis l’accent 
sur le fait qu’ils rappelaient aux utilisateurs l’aide qui avait déjà été mise en place. 
Par rapport au deuxième axe d’amélioration (les arbres de diagnostic), nous avons eu des 
contraintes dues à l’indisponibilité des salariés, du fait des vacances d’été et des congés. 
Cela a compliqué la complète réalisation des arbres de diagnostic sur les trois applications 
concernées, laissant par exemple l’application IRONMAN pour plus tard. J’ai donc laissé par 
écrit la procédure de création des arbres de diagnostic, pour que l’équipe puisse poursuivre 
la démarche. 
Le développement de ce dernier axe d’amélioration a été développé afin de garantir une 
double fonction : minimiser le volume de signalisations en facilitant l’auto-résolution des 
problèmes et faciliter la compréhension des signalisations par les salariés du département. 
Ce dernier point répond à la problématique actuelle du département, c’est-à-dire l’évolution 
du personnel et l’objectif de minimiser le temps de traitement de signalisations.  
Finalement, dans la partie d’analyse économique, j’ai rencontré des difficultés pour avoir les 
données car elles sont confidentielles. Pour obtenir les données, je suis rentrée en contact 
avec certains experts de la chaîne des différents niveaux et, afin d’introduire l’information 
recherchée dans le rapport, j’ai noté les étapes qui ont été suivies, en proportionnant 
seulement le résultat final. Cette étude m’a permis de bien comprendre le « pourquoi faire » 
du département et de mettre en relief l’importance du traitement des signalisations ainsi que 
d’estimer les gains du projet d’amélioration. 
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1.7. Synthèse des résultats 
L’analyse initiale a permis d’identifier les besoins des salariés et des utilisateurs. En premier 
lieu, on a constaté une certaine méconnaissance du fonctionnement des applications de la 
part des utilisateurs. En deuxième lieu, il a alors fallu faciliter la compréhension des 
signalisations dans le but d’améliorer le délai de traitement de celles-ci. En ce qui concerne 
les possibilités du projet, il faut souligner l’expertise des salariés qui connaissent les 
habitudes des utilisateurs mais qui utilisent cependant un langage technique éloigné du 
langage des utilisateurs. Dans le cadre des éventuelles contraintes, mentionnons la 
modification des effectifs à venir, qui exige une transmission continue des savoirs, ainsi que 
le délai d’adaptation des utilisateurs face à un changement dans leur façon de faire.  
Le projet a été développé en prenant en compte les trois applications qui sont à l’origine de 
80% des signalisations : les applications OPUS, GDP et IRONMAN. Une analyse de 
l’historique des signalisations a été faite afin d’étudier la liste des éléments choisis par 
l’utilisateur lors du dépôt du ticket. Le projet a été développé à partir des éléments qui 
constituent 80% des signalisations. On a ensuite identifié les éléments sur lesquels on 
pouvait se focaliser pour apporter des solutions automatiques, en essayant d’inclure le 
maximum de problèmes possibles tout en offrant la solution la plus pertinente pour chaque 
type de problème. 
Afin de pouvoir prendre en compte les avantages et les faiblesses du département, mais 
aussi de pouvoir diminuer le volume des signalisations, deux axes d’amélioration ont été 
construits en parallèle : les textes d’aide à l’utilisateur et les arbres de diagnostic. 
En ce qui concerne le premier axe d’amélioration – les textes d’aide à l’utilisateur –, 
différents messages ont été créés en fonction de l’utilisation de chaque application. D’autre 
part, un message commun à tous les éléments a été écrit pour les trois applications 
concernées, afin d’inciter les utilisateurs à contacter le soutien local ainsi que de les guider 
vers le site de partage de documents ou « SharePoint ». Toutefois, certains messages 
spécifiques par élément ont parfois été mis en place. C’est le cas des éléments INTERFACE-
CHRONOS et INTERFACE-OPERA pour OPUS, et FONCTIONNALITE-BLOCAGE DEBLOCAGE POINT, 
FONCTIONNALITE-DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD et FONCTIONNALITE-DONNEE 
MANQUANTE OU INCORRECTE pour IRONMAN. Une fenêtre a été introduite afin de 
comptabiliser le nombre de personnes qui ont résolu leur problème grâce à l’aide fournie. 
Grâce à ces textes d’aide à l’utilisateur, le volume de signalisations global a baissé pour les 
applications OPUS et GDP, mais on ne peut pas arriver à des résultats concluants pour 
l’application IRONMAN, du fait des importantes variations d’un mois à l’autre.  
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En ce qui concerne les textes d’aide spécifiques à chaque élément, les signalisations pour 
l’élément INTERFACE-OPERA ont diminué, atteignant le nombre de signalisations le plus bas 
depuis le mois de janvier et un pourcentage d’écart plus faible que l’année précédente. Par 
contre, dans le cas d’INTERFACE-CHRONOS, on n’a pas obtenu de résultats positifs. Dans 
l’application IRONMAN, il y a eu une diminution des trois éléments de FONCTIONNALITE 
où on a introduit les messages, mais le nombre de signalisations totales ne parait pas 
encore être affecté.  
Comme on l’avait défini dans l’étude initiale et selon les expériences de ces deux derniers 
mois, les utilisateurs sont habitués à une façon déterminée de déposer les signalisations et, 
du fait de cette habitude, un grand nombre d’entre eux n’ont pas lu les textes qu’il y avait 
avant de procéder au dépôt. Cela se remarque aussi au moment de cliquer sur la fenêtre « 
J’ai trouvé ma solution », car certains, une fois la solution trouvée, ferment la fenêtre, 
empêchant ainsi d’évaluer correctement l’efficacité de la méthode implantée. 
Pour le deuxième axe d’amélioration – les arbres de diagnostic –, un premier modèle 
d’arbres a été mis en place pour deux applications : OPUS et GDP. Les arbres de 
diagnostic n’ont pas été développés pour l’application IRONMAN, du fait de l’absence de 
salariés pendant les vacances d’été. Dans les deux premières applications mentionnées, le 
projet a été complètement développé ; l’étape suivante est sa mise en œuvre, qui dépend 
de l’avancement du logiciel. Pour ces deux applications, on a introduit des questions pour 
demander si les utilisateurs ont contacté le soutien local et savoir s’ils ont regardé les 
documents concernant le fonctionnement des applications.  
De plus, pour les deux applications concernées, un processus de réorganisation et de 
suppression des éléments non utilisés a été fait afin de faciliter la lecture par l’utilisateur. 
Pour l’application OPUS, le nombre d’options possibles est passé de 28 à 9 et pour 
l’application GDP de 13 à 6. Par ailleurs, pour l’application GDP, un recueil des questions 
les plus habituelles (FAQ) pourra éviter les signalisations les plus communes. 
Finalement, dans l’étude économique, on a estimé le coût du projet d’amélioration, à partir 
du nombre de personnes ayant cliqué sur la fenêtre « J’ai trouvé ma solution », ainsi que le 
coût par signalisation. On a obtenu un résultat de 1228,5 euros. Autrement dit, il y a eu un 
bénéfice de 614 euros par mois. 
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1.8. Perspectives 
L’objectif de ce projet est d’améliorer de façon progressive et permanente la chaîne de 
soutien et d’arriver à proposer des solutions à l’utilisateur de façon personnalisée et 
automatique. Cela rendra possible la diminution continue du volume de signalisations 
entrantes. 
Pour poursuivre ce projet il sera indispensable de travailler sur l’amélioration du soutien et 
du site de dépôt, et ce de manière continue. Cela implique, en premier lieu, d’avoir une 
analyse de l’historique des signalisations à jour, pour identifier les éléments à travailler, et 
d’identifier les possibles défaillances du système informatique et des applications. Ensuite, 
les réunions régulières pourront ouvrir la possibilité de partager les inquiétudes entre les 
trois niveaux de soutien. L’objectif principal est d’arriver à aiguiller l’utilisateur en lui 
fournissant une solution de façon automatique. Une fois le système informatique préparé 
pour introduire les arbres de diagnostic qui ont été créés, il sera indispensable de continuer 
à travailler sur les textes d’aide à l’utilisateur ou bien de transposer toute l’information de 
ces textes dans les arbres de diagnostic. 
Aujourd’hui, le département travaille dans l’introduction des textes d’aide à l’utilisateur dans 
la nouvelle application dédiée à la fibre optique, l’application SPI. Le choix s’est porté sur 
cette application car, après GDP, OPUS et IRONMAN, c’est celle qui compte le plus grand 
nombre de signalisations. Par ailleurs, c’est l’une des applications les plus récentes et son 
fonctionnement n’est donc pas complètement maitrisé. L’une des étapes à reprendre sera 
la construction des arbres de diagnostic pour cette application. En ce qui concerne les 
étapes suivantes du projet en question, il s’agira de : 
 Construire des arbres de diagnostic pour l’application IRONMAN (Étape PLAN). 
Lorsque le système des arbres de diagnostic sera prêt, il faudra décider s’il faut 
travailler directement sur les arbres ou recommencer l’étape PLAN des textes d’aide 
à l’utilisateur. 
 Recommencer l’étape PLAN dans les applications OPUS, GDP et IRONMAN. 
Proposer, à travers une réunion d’experts du soutien, de nouvelles mesures 
d’amélioration en relation avec les besoins actuels et les résultats obtenus. 
 Une fois le système des arbres de diagnostic préparé, il s’agira de passer à l’étape 
DO des arbres de diagnostic. Il faudra alors contacter le niveau 1 (responsable de la 
démarche et de la mise en place des arbres de diagnostic) et essayer de construire 
le design des arbres de diagnostic créés dans le logiciel, ainsi que voir si le résultat 
obtenu correspond à celui  attendu.  
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III. BILAN PERSONNEL 
Mon expérience en tant que stagiaire au sein de l’entreprise Orange a été enrichissante tant 
au niveau personnel qu’au niveau professionnel. J’y ai acquis une nouvelle perspective et 
découvert de nouvelles façons de faire. 
Je me suis rendu compte de l’importance du responsable de département pour garantir une 
bonne coordination du groupe. Il (ou elle) est essentiel au bon fonctionnement du 
département. Cette personne doit non seulement posséder un grand nombre de 
connaissances, mais aussi être capable de diriger et de valoriser le travail des salariés, ou 
encore de savoir agir en cas de difficultés. 
Un autre aspect à souligner est la question de la transmission des compétences des 
personnes qui possèdent des années d’expérience vers les nouveaux arrivants. Il est 
essentiel de savoir comment intégrer de nouvelles personnes dans l’équipe et comment 
optimiser le délai d’adaptation par rapport aux objectifs attendus au moment du recrutement 
d’un salarié. Jusqu’à présent, le département dans lequel j’ai réalisé mon stage a 
embauché du personnel ayant déjà travaillé dans d’autres unités d’Orange et qui avait donc 
eu un premier contact avec les applications au niveau de l’utilisateur. Cela a permis 
d’introduire facilement ce personnel dans le département de soutien, en faisant l’économie 
de la transmission des savoirs, puisque ces personnes avaient déjà une formation initiale. 
Mon recrutement en tant que stagiaire dans une entreprise comme Orange m’a permis 
d’acquérir de grandes responsabilités. Cela a commencé par mon adaptation et mon 
intégration dans une grande entreprise multinationale, ayant des objectifs en rapport avec 
mes études de génie industriel, bien qu’elle soit centrée sur l’informatique et les 
télécommunications. Par la suite, j’ai également eu l’opportunité d’apprendre le langage 
technique utilisé et de m’adapter dans une équipe en tant que personne extérieure et 
étrangère. Par ailleurs, mon adaptation comme personne extérieure dans un milieu qui n’est 
pas habitué à former de nouvelles personnes m’a donc poussé à acquérir un langage 
interne, basé sur des acronymes et des abréviations, qui ont ajouté un certain délai de 
compréhension. 
De fait, j’ai remarqué l’importance d’apprendre la langue du pays dans le monde 
professionnel – un facteur essentiel pour travailler à l’étranger. Une bonne connaissance de 
la langue facilite la recherche de stage et, une fois recruté, cela aide énormément à se 
rapprocher des autres salariés et à participer au travail en équipe. 
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Au niveau personnel, j’ai appris à me débrouiller toute seule, en gagnant en autonomie et 
en capacités d’initiatives, par la proposition de nouvelles idées. L’un des autres éléments 
acquis s’est fait par ma présence à de multiples réunions internes ainsi qu’avec d’autres 
unités de soutien et d’intervention, soit via appel vidéo soit physiquement.  
Enfin, mon expérience comme stagiaire et étudiante en génie industriel m’a encouragée à 
suivre ma formation dans le but de me spécialiser dans une filière précise. La formation 
comme ingénieur généraliste m’a ouvert les portes sur une vision d’ensemble des 
différentes ingénieries existantes. Pourtant, je souhaite suivre mes études en faisant un 
Master spécialisé, afin de renforcer mes compétences dans un secteur concret qui 
m’assurera un travail en concordance avec les études réalisées. Selon moi, une perspective 
généraliste est une bonne stratégie car cela évite de réduire les possibilités, mais, lorsqu’un 
secteur spécifique attire l’attention, il faut alors l’approfondir, car la motivation est l’un des 
plus importants facteurs du succès. 
 
 
<< Tout ce que nous sommes est le  
résultat de ce que nous avons pensé >> 
Bouddha 
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Annexes 
Annexe 1 : Le plan stratégique d’Orange « Essentiels 2020 »  
Les 5 points essentiels de la stratégie du groupe : 
1) Une connectivité enrichie sur les réseaux : L’objectif est d’avoir une connexion de 
qualité partout et tout le temps. Cela s’effectuera à travers la connaissance de la 
perception des clients. Orange veut ainsi améliorer la couverture mobile et proposer 
des solutions personnalisées.  
2) Une réinvention de la relation client : Comme l’entreprise est en contact avec des 
clients de plus en plus exigeants, elle souhaite apporter des réponses adaptées à 
leurs attentes. Les objectifs fixés sont les suivants : 
- Simplifier les offres tout en s’adaptant aux nouvelles exigences des clients 
- Digitaliser la relation client, avec pour objectif d’avoir la moitié de toutes les 
interactions en Europe sur les canaux digitaux  
- Moderniser les espaces de vente à travers le concept des Smart-Stores, 
avec des espaces pour tester les nouvelles technologies 
- Services First : proposer aux clients qui le désirent d’avoir un service 
supérieur ou premium.   
3) Un modèle d’employeur digital et humain : Augmentation des compétences utiles via 
la proposition de formations pour les salariés et la mise en place d’un nouveau 
fonctionnement plus collaboratif, afin d’obtenir un engagement des salariés grâce à 
leur participation. 
4) Une transformation du client entreprise : Orange se doit d’être un partenaire de 
confiance pour les entreprises, en s’adaptant à la révolution digitale, au travers de 
l’offre d’outils d’amélioration des processus grâce aux objets connectés, aux Clouds 
privés pour les multinationales et à la cyberdéfense.  
5) Une capitalisation sur les actifs : Les objets connectés vont faire accroître les 
opportunités d’affaires financières. Orange veut contribuer à l’évolution des services 
financiers sur mobile, avec par exemple Orange Money en Afrique, Orange Cash en 
Europe et Orange Finance en Pologne. 
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Annexe 2 : Les unités de support 
Il existe d’autres unités de support comme l’Unité d’Intervention (UI) et l’Agence Entreprise 
(AE). On compte un total de 105 supports au niveau national et 8 pour l’international. 
UPR: Les Unités de Pilotage et Réseau pilotent le développement et la production, et 
optimisent la performance des réseaux fixes et mobiles. 
UI: Les Unités d’Intervention gèrent toutes les activités liées aux interventions après-vente 
sur les marchés Professionnels, Grand Public, Entreprises et Opérateurs, dans une zone 
géographique donnée. Elles prennent en charge le contrôle de la production et la 
maintenance du réseau local. 
AE: Les Agences Entreprise garantissent la satisfaction et la fidélisation des clients, et ont 
pour objectif de développer le chiffre d’affaires. Elles réalisent les actions d’avant-vente et 
de vente sur l’ensemble du segment de clientèle défini par la Direction d’Entreprises 
France. Elles ont pour fonction de traiter l’ensemble des activités back office, le pilotage 
commande/livraison, la facturation ainsi que le traitement des réclamations. 
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Annexe 3 : Définition des applications 
OPUS. Outil de Pilotage UniverSel 
Application qui regroupe la chaîne des activités à réaliser pour concevoir le produit, tout en 
respectant les délais établis par le client. Elle se situe entre la prise de commande et la 
facturation, et permet la maîtrise des processus de production, en ordonnant les activités de 
production au travers de gammes. Cette application assure le suivi de production des 
produits fixes, des ressources de transmission et des équipements. 
 
GDP. Gestion De la Production 
La Gestion De la Production est une application qui gère les activités de production et de 
maintenance. Elle est constituée de 4 modules directement inter-reliés : PANDORE, 
PROMETHE, CAPITAL ET GPN. 
En premier lieu, on trouve PANDORE, « Description de ce qu’on va faire ». C’est un 
programme de l’UO (Unité Opérationnelle), constitué de différentes opérations (extensions 
réseaux sur demande des clients, maintenance, raccordements, etc.). Il s’agit de l’outil 
budgétaire de la GDP.  
Ensuite, il y a aussi PROMETHE, « Description de ce que l’on  fait ». C’est un outil 
opérationnel de la GDP et il regroupe la gestion des travaux et des ressources. Il est 
composé de différentes parties : 
1. Création 
2. Agrément 
3. Programmation 
4. Réalisation 
5. Archivage 
6. Bilan 
On trouve également CAPITAL, « Description de ce que l’on a fait ». C’est un outil 
d’analyse des coûts et des interfaces avec les autres applications de gestion. Enfin, GPN 
est la base référentielle nationale et l’interface physique avec les applications 
interconnectées avec GDP. 
 
 
1 
2 
3 
4 
5 6 
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IRONMAN. Integrated Regionalized Object oriented Network MANagement system 
C’est un système central assurant les fonctions de base descriptive du réseau de 
transmission d'Orange (infrastructure, réseau, équipements, produits), d'affectation de 
ressources de transmission et de gestion des produits du réseau de transmission.  
SPI. Système de Production Intégré 
Cette application est liée à l’apparition des nouvelles technologies et à la nécessité 
d’adapter le système informatique actuel de production des réseaux, afin d’absorber la 
montée en charge des nouvelles technologies telles que l’arrivée de la fibre optique et de la 
4G.  
A terme, SPI remplacera totalement  l’application OPUS. Actuellement, elle est 
essentiellement spécialisée dans le domaine FTTH (Fibre To The Home) et sa fonction 
principale est de rénover et simplifier le Système Informatique Réseau. 
GENERGY.  
Il s’agit d’un outil qui regroupe les tickets, signalisations ou incidents qui peuvent être des 
problèmes au niveau bureautique, applicatif, de réseau, d’erreurs de données, d’outils ou 
d’infrastructures. GENERGY est destiné à l’usage interne du groupe d’Orange au niveau 
national et s’adresse aux filiales du groupe utilisant le système informatique – les salariés 
ou les prestataires qui font une demande d’assistance informatique ou téléphonique. C’est 
l’outil utilisé entre le niveau 1 et le niveau 2. 
 
OCEANE. Outil de prise en ComptE des Appels clients sur le NEt 
Cet outil assure la gestion de tous les tickets d’appel des clients pour un incident, pour une 
demande d’assistance, une demande de maintenance, ou autres. Il s’agit de l’outil utilisé 
entre le niveau 2 et le niveau 3. 
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Annexe 4 : Analyses supplémentaires 
Au travers d’un diagramme APTE, il a été possible d’identifier les relations entre les 
éléments et les personnes qui interviennent dans la procédure de dépôt de la signalisation 
ainsi que d’établir les facteurs d’interaction avec le système de dépôt. 
Pour intégrer à la fois les outils, les objets et les personnes concernés nous avons suivi la 
démarche du questionnement systématique QQOQCCP (Qui – Quoi – Où – Quand – 
Comment – Combien – Pourquoi). Cet outil nous a permis de répondre à différentes 
questions sur le projet d’amélioration de la chaîne de soutien.  
Finalement, nous avons  identifié les causes à travers un diagramme d’Ishikawa et 
caractérisé les relations de cause à effet, dans le but d’orienter le projet d’amélioration du 
soutien, en nous focalisant sur les éléments responsables du grand volume de 
signalisations. 
Annexe 4.1 : Qui, Quoi, Où, Quand, Comment, Combien, Pourquoi? 
Qui ? 
- Quel est le public concerné ? 
Le public concerné est constitué des utilisateurs des applications qui vont avoir un 
changement au moment du dépôt de la signalisation, mais aussi des salariés du 
soutien du PSNSIP et des salariés des diverses unités. 
- Qui va appliquer les propositions ? 
Plusieurs salariés des niveaux 1, 2 et 3 vont travailler ensemble pour définir les axes 
d’amélioration : les niveaux 2 ou 3 pour affiner l’aspect technique et le niveau 1 pour 
définir les limites des variations. 
- Qui est affecté ? 
Les utilisateurs des applications qui auront un portail différent de dépôt des 
signalisations, qui offrira un travail « extra » avant de procéder au dépôt de la 
signalisation, pour les encourager à résoudre le problème par eux-mêmes. 
- Qui en bénéficie ? 
Les salariés du département de soutien qui traitent les incidences ou signalisations, 
ainsi que les autres unités de soutien. 
- Quels sont les responsables ? 
Les personnes des trois niveaux qui se proposent de garantir une amélioration 
continue de la chaîne de soutien. 
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Quoi ? 
- Avec quoi fait-on le dépôt d’une signalisation ? 
Soit sur intranet (à travers le web), soit par voie téléphonique. 
- De quoi s’agit-il ? 
Il s’agit d’un nombre assez élevé de signalisations entrantes au département de 
soutien. Le second problème est le manque de personnes jeunes dans le 
département et le départ à la retraite d’une partie des effectifs, entrainant un déficit 
de connaissances. 
- Qu’est-ce qui doit être modifié ? 
Le système de dépôt des signalisations, en aidant l’utilisateur à résoudre le 
problème avant de déposer une signalisation. 
 
Où ? 
- Où veut-on mettre en place un nouveau système ? 
Au siège UPR SO, dans le département PSNSIP. 
- Où veut-on introduire des changements ? 
Au niveau 1 ou Help Desk. 
- Où est née la problématique ? 
La problématique est existante au niveau national, mais nous nous sommes 
focalisés sur l’UPR SO, située à Blagnac. 
 
Quand ? 
- Quand est-ce qu’on veut appliquer les changements ? 
Dès maintenant, mais sans oublier le projet d’amélioration continue et de rénovation 
des informations. 
- Quand est-ce qu’on planifie d’atteindre les résultats ? 
D’ici à un mois. 
- Quand est-ce qu’on fera des réunions pour mettre en place un nouveau système ? 
A peu près chaque 7 ou 15 jours, selon la disponibilité du personnel. 
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Comment ? 
- Comment va-t-on appliquer le nouveau système ? 
En changeant le site sur intranet. 
- Comment est-ce que les utilisateurs vont être affectés ? 
Ils vont voir un portail différent. 
- Comment les salariés vont être affectés ? 
Ils vont se rendre compte d’un changement dans leur travail. 
Combien ? 
- Sur combien de signalisations veut-on appliquer une variation ? 
Sur le plus de signalisations possible, mais en garantissant au minimum une 
affectation de 80% des signalisations. 
- Combien d’applications seront affectées ? 
Les applications avec un nombre particulièrement élevé de signalisations, comme 
OPUS, IRONMAN, GDP et aussi, si la durée du stage le permet, SPI, qui est une 
nouvelle application pour la fibre optique et qui compte un nombre assez élevé de 
signalisations.   
- Combien de personnes vont travailler sur l’amélioration ? 
Au minimum 1 personne de chaque niveau pour chaque application et une 
personne avec un degré différent de compétence. 
- Combien ça coûte ? 
Ca va prendre du temps aux salariés et il y aura aussi un coût de délai de 
production qui dépendra du délai de traitement des signalisations.  
- Combien de temps va-t-on y consacrer ?  
Idéalement une fois par semaine. 
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Pourquoi ? 
- Pourquoi procéder à une modification du système actuel ? 
Pour gagner du temps. Etant donné le nombre élevé de signalisations et l’existence 
de signalisations type qui se répètent tous les mois, on peut les caractériser et 
fournir des documents d’aide. 
- Pourquoi gagner du temps ? 
Pour enlever de la charge de travail aux salariés et pour pouvoir travailler avec les 
éventuelles  absences, prévues dans un futur proche. 
- Pourquoi travailler avec le N1 et le N3 ? 
Pour garantir un progrès et éviter de distribuer la charge sans résoudre le problème 
existant.  
- Pourquoi y a-t-il un nombre de signalisations élevé ? 
Le problème est dû à l’inexistence d’un groupe de travail qui se consacre de 
manière régulière à la maintenance du  portail sur intranet ou « Self-Service de 
Soutien », actualisé en accord avec les exigences des clients. 
Annexe 4.2 : Diagramme d’Ishikawa 
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Intentionnalité  
de l’utilisateur Inefficience du 
portail de 
dépôt 
Insuffisance de 
documents 
d’aide 
Problèmes de 
connexion 
Lancement 
d’une nouvelle 
application 
Avancement des 
nouvelles 
technologies 
Grand nombre d’étapes 
d’implantation du réseau  
Méconnaissance des 
questions  les plus 
fréquentés  
Absence d’une 
liste de causes 
à effets 
Manque de 
formation des 
utilisateurs 
Applications 
défectueuses  
Mauvais service 
téléphonique  Mauvais service 
d’internet 
Machines 
Milieu Main d’œuvre 
Diagramme d’Ishikawa ou de causes-effet 
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Annexe 4.3 : Diagramme APTE 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FP : Fonctions principales 
FP1 : Soutenir les utilisateurs via intranet 
FP2 : Soutenir les utilisateurs par téléphone 
 
FS : Fonctions secondaires 
FS1 : Transmettre la signalisation au niveau 2 
FS2 : Transmettre la signalisation au niveau 3 
 
FC : Fonctions contraintes 
FC1 : Incompréhension de la signalisation par le niveau 1 
FC2 : Incompréhension de la signalisation par le niveau 2 
FC3 : Incompréhension de la signalisation par le niveau 3 
FC4 : Existence d’une erreur dans l’application 
FC5 : Manque de connexion à internet 
FC6 : Dysfonctionnement de l’ordinateur 
FC7 : Existence d’une erreur dans le système téléphonique 
Système de 
résolution de 
signalisations 
Internet 
Téléphone 
Application 
 
Ordinateur 
FP 1 
FP 2 
FC 2 
FC 3 
FC 4 
FC 5 
FC 6 
FC 7 
Self-Service de 
Soutien - Site 
dépôt intranet 
Utilisateurs 
FC 1 
FS 1 
Personnel 
niveau 3 
FS 2 
Personnel 
niveau 2 
Personnel 
niveau 1 
Diagramme APTE 
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Annexe 5 : Analyse de l’historique des signalisations 
Annexe 5.1 : Application OPUS 
Signalisations par élément en 2014 
Elément  Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 578 
FONCTIONNALITE - EXECUTION ANORMALE 375 
INTERFACE - CHRONOS 210 
INTERFACE - OPERA 172 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 91 
INTERFACE - CLIP 81 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 51 
INTERFACE - OPTIMUM 50 
INTERFACE - GPC 36 
INTERFACE - BUSE 31 
INTERFACE - BACARA 29 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU INFORMATION 28 
INTERFACE - SAMARAI 24 
FONCTIONNALITE - MESSAGE ERREUR 19 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE 16 
INTERFACE - GCN 13 
INTERFACE - WEBDOC 10 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 8 
ZZ SOUTIEN DSM N3 6 
INTERFACE - COLORIS 6 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 5 
ACCES - PERTE HABILITATION 5 
Bug 4 
INTERFACE - SICLOP 4 
Back Office 3 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE 3 
INTERFACE - ERROR 3 
INTERFACE - PHARAON 3 
INTERFACE - VIVA 3 
INTERFACE - SWAN 1 
FUNCTIONALITY - ABNORMAL RUN 1 
Other 1 
Total  1870 
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Signalisations par élément de janvier à mai 
 
Signalisations reçues par mois en 2014 et en 2015 
 Mois Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 % écart 
Janvier 100 127 21,2598425 
Février 144 159 9,43396226 
Mars 146 173 15,6069364 
Avril 137 167 17,9640719 
Mai 121 134 9,70149254 
Juin 122 150 18,6666667 
Juillet 96 151 36,4238411 
 Total 866 1061 
    18,4366876 
 
 
 
 
Elément  Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 222 
FONCTIONNALITE - EXECUTION ANORMALE 156 
INTERFACE - CHRONOS 69 
INTERFACE - OPERA 64 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 54 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU INFORMATION 30 
INTERFACE - SAMARAI 23 
INTERFACE - CLIP 19 
INTERFACE - OPTIMUM 17 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 14 
FONCTIONNALITE - MESSAGE ERREUR 12 
INTERFACE - BUSE 12 
INTERFACE - BACARA 11 
INTERFACE - GCN 5 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 4 
INTERFACE - COLORIS 4 
ACCES - PERTE HABILITATION 3 
Back Office 2 
INTERFACE - SPID 2 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 1 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE 1 
INTERFACE - ERROR 1 
INTERFACE - LIVEDOC 1 
INTERFACE - PHARAON 1 
INTERFACE - SICLOP 1 
INTERFACE - VIVA 1 
ZZ SOUTIEN DSM N3 1 
 Total   731 
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Signalisations reçues par mois dans l’élément INTERFACE-CHRONOS 
Elément INTERFACE - CHRONOS Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 
janvier 6 19 
février 22 27 
mars 22 26 
avril 13 5 
mai 5 4 
juin 4 7 
juillet 14 11 
Total 86 99 
Signalisations reçues par mois dans l’élément INTERFACE-OPERA 
Elément INTERFACE - OPERA  Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 
janvier 4 4 
février 10 18 
mars 13 8 
avril 18 2 
mai 9 2 
juin 13 12 
juillet 8 11 
Total 75 57 
 
Signalisations reçues du 1 juin au 31 juillet en 2014 et en 2015 
Elément Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 78 97 
FONCTIONNALITE - EXECUTION ANORMALE 46 50 
INTERFACE - OPERA 21 23 
INTERFACE - CHRONOS 18 18 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 10 21 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 9 11 
INTERFACE - OPTIMUM 9 10 
INTERFACE - BUSE 4 6 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU 
INFORMATION 4 5 
FONCTIONNALITE - MESSAGE ERREUR 3 4 
INTERFACE - BACARA 2 8 
INTERFACE - CLIP 2 22 
INTERFACE - VIVA 2 0 
ZZ SOUTIEN DSM N3 2 1 
Back Office 1 0 
INTERFACE - COLORIS 1 1 
INTERFACE - GCN 1 5 
INTERFACE - SAMARAI 1 6 
ACCES - PERTE HABILITATION 1 2 
INTERFACE - GPC 0 5 
INTERFACE - WEBDOC 0 5 
INTERFACE - SWAN 0 1 
Total 215 301 
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Annexe 5.2 : Application GDP 
Signalisations par élément en 2014 
Elément Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 789 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 239 
FONCTIONNALITE - DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 230 
BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES 158 
INTERFACE - BLOQUEE OU NON EXECUTEE 84 
BUSINESS OBJECT - SOUTIEN METIER ASSISTANCE 82 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 60 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 32 
CONNEXION IMPOSSIBLE 20 
UTILISATION - MESSAGE ERREUR 12 
ACCES - PERTE HABILITATION 11 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE 10 
Total  1727 
 
Signalisations par élément de janvier à mai 
 
Signalisations reçues par mois en 2014 et en 2015 
 Mois Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 % écart 
Janvier 203 177 -14,68926554 
Février 178 137 -29,9270073 
Mars 152 118 -28,81355932 
Avril 171 163 -4,90797546 
Mai 116 113 -2,654867257 
Juin 145 121 -19,83471074 
Juillet 129 131 1,526717557 
 Total 1094 960 
 Moyenne   -14,18580972 
Elément Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 426 
BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES 115 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 88 
FONCTIONNALITE - DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 71 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 58 
INTERFACE - BLOQUEE OU NON EXECUTEE 55 
BUSINESS OBJECT - SOUTIEN METIER ASSISTANCE 43 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE 26 
BUSINESS OBJECT - DEMANDE REQUETE 16 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 15 
UTILISATION - MESSAGE ERREUR 7 
ACCES - PERTE HABILITATION 5 
CONNEXION IMPOSSIBLE 5 
Total  930 
Page. 78  Rapport 
 
Signalisations reçues du 8 juin au 31 juillet en 2014 et en 2015 
Elément Nb signalisations 2015 Nb signalisations2014 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 114 131 
BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES 40 5 
FONCTIONNALITE - DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 18 28 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 15 23 
INTERFACE - BLOQUEE OU NON EXECUTEE 12 7 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE 9 5 
BUSINESS OBJECT - SOUTIEN METIER ASSISTANCE 7 3 
BUSINESS OBJECT - DEMANDE REQUETE 4 0 
ACCES - PERTE HABILITATION 3 5 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 2 8 
CONNEXION IMPOSSIBLE 2 1 
UTILISATION - MESSAGE ERREUR 2 2 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE 1 2 
Total 229 220 
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Annexe 5.3 : Application IRONMAN 
Signalisations par élément en 2014 
Elément Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 427 
FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 392 
FONCTIONNALITE - BLOCAGE DEBLOCAGE POINT 154 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU ASSISTANCE 37 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 16 
INTERFACE - UTILISATION 9 
CHANGEMENT - DEMANDE EVOLUTION 5 
ACCES - PERTE HABILITATION 4 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE 2 
ACCES - DEFAUT HABILITATION 2 
UMI OPUS 1 
ACCES - INC16 IDENTIFIANT MOT DE PASSE 1 
Total  1050 
 
Signalisations par élément de janvier à mai 
Elément Nb signalisations 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 150 
FONCTIONNALITE - BLOCAGE DEBLOCAGE POINT 140 
FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 118 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU ASSISTANCE 13 
CHANGEMENT - DEMANDE EVOLUTION 3 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE 1 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 1 
INTERFACE - UTILISATION 1 
Total  427 
 
Signalisations reçues par mois en 2014 et en 2015 
 Mois Nb signalisations 2015 Nb signalisations 2014 % écart 
Janvier 89 75 -14,68926554 
Février 85 97 -29,9270073 
Mars 66 115 -28,81355932 
Avril 73 78 -4,90797546 
Mai 35 61 -2,654867257 
Juin 79 72 -19,83471074 
Juillet 63 88 1,526717557 
 Total 490 586  
Moyenne   -14,18580972 
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Signalisations reçues du 5 juin au 31 juillet 
Elément 
Nb signalisations 
2015 
Nb signalisations  
2014 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 61 87 
FONCTIONNALITE - DONNEE ERRONNEE BLOQUANTE PROD 40 45 
FONCTIONNALITE - BLOCAGE DEBLOCAGE POINT 13 10 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU ASSISTANCE 9 5 
CHANGEMENT - DEMANDE EVOLUTION 1 0 
INTERFACE - UTILISATION 2 1 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE 2 0 
UMI OPUS 0 1 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 0 3 
ACCES - INC16 IDENTIFIANT MOT DE PASSE 0 1 
ACCES - PERTE HABILITATION 0 1 
Total 128 154 
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Annexe 6 : Textes d’aide à l’utilisateur 
Annexe 6.1 : Texte d’aide pour GDP 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Annexe 6.2 : Texte d’aide pour OPUS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Avant de déposer une signalisation, avez-vous contacté votre soutien de 
proximité (SAME) ? 
Vous trouverez la liste des soutiens GDP de proximité à l’adresse 
suivante : liste des Sames 
Nous vous engageons aussi à prendre connaissance de  l’aide que nous 
proposons sur le site GDP à l’adresse suivante : http://pmt-
shp.itn.ftgroup/si/applications/g/gdp/referentiel/Pages/referentiel_met
ier.aspx 
Si malgré cette aide vous n’avez pas résolu votre problème, merci de 
poursuivre votre saisie, nous vous répondrons dans les meilleurs délais 
possibles. 
 
J’ai trouvé ma solution, je 
quitte le Self-Service de Soutien 
Je n’ai pas trouvé ma solution, 
je poursuis ma saisie 
Avant de déposer une signalisation, avez-vous contacté votre soutien de 
proximité (SAME) ? 
Vous trouverez la liste des soutiens OPUS de proximité à l’adresse 
suivante : Liste SAME-SF OPUS et MAA.   
Nous vous engageons aussi à prendre connaissance de  l’aide que nous 
proposons sur le site OPUS  à l’adresse suivante : http://pmt-
shp.itn.ftgroup/si/applications/o/opus/Pages/default4.aspx 
 
 
 
 
 
 
 
Vérifier si l’activité « Demande int CHRONOS » (AOCH ou A0CH) est au 
statut LANC. 
Si c’est le cas, Opus a déjà envoyé l’information vers Chronos et vous 
devez faire une signalisation auprès de cette application. 
Si malgré cette aide vous n’avez pas résolu votre problème, merci de 
poursuivre votre saisie, nous vous répondrons dans les meilleurs délais 
possibles.  
 J’ai trouvé ma solution, je 
quitte le Self-Service de Soutien 
Je n’ai pas trouvé ma solution, 
je poursuis ma saisie 
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Dans le cas d’un message d’erreur de type : « action Désactiver non 
définie en état désactivé », ce problème sera résolu en début de 
semaine suivante automatiquement. Ne déposez de ticket Genergy qu’en 
cas d’urgence. 
Dans le cas d’un blocage de changement d’affectation, un test de 
faisabilité doit être fait, à priori, sur SERIA Routage pour 
s’affranchir d’éventuels blocages.  
 
Si malgré cette aide vous n’avez pas résolu votre incident, merci de 
poursuivre votre saisie, nous vous répondrons dans les meilleurs délais 
possibles. 
 
Annexe 6.3 : Texte d’aide pour IRONMAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Avant de déposer une signalisation, est-ce que vous avez demandé de 
l’aide auprès du SAME de votre unité ? 
Nous vous engageons aussi à prendre connaissance de  l’aide que nous 
proposons sur la SharePoint à l’adresse suivante : http://pmt-
shp.itn.ftgroup/si/applications/i/ironman/Pages/default.aspx# 
J’ai trouvé ma solution, je 
quitte le Self-Service de Soutien 
Je n’ai pas trouvé ma solution, 
je poursuis ma saisie 
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Annexe 7 : Processus pour mettre en place les textes d’aide à 
l’utilisateur 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fichier .zip 
Il contient 1 Fichier 
Excel et autant de 
fichiers Word 
comme d’Eléments. 
Document Excel 
Il contient des liens 
vers des documents 
Word.  
  
Documents Word 
1 document par 
élément. 
 
Documents HTML 
Conversion en 
fichier HTML et 
introduction du 
code informatique. 
 
Phase 1 Phase 2 
Procédure d’introduction des textes d’aide à l’utilisateur 
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Annexe 8 : Modifications pour mettre en place les arbres de 
diagnostic 
Annexe 8.1 : Modifications pour OPUS 
Nouvelle liste Sous-groupes 
ACCES DEFAUT HABILITATION 
ERREUR OU CONNEXION 
IMPOSSIBLE 
PERTE HABILITATION 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE  
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE OU EXECUTION ANORMALE  
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE  
INTERFACE BACARA 
BUSE 
CHRONOS 
CLIP 
COLORIS 
GCN 
GPC 
OPERA 
OPTIMUM 
PHARAON 
SALTO 
SAMARAI 
SICLOP 
SPID 
SWAN 
VIVA 
LIVEDOC 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU INFORMATION = 
UTILISATION - ANNULATION = 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE = 
ZZZ SOUTIEN NIV3 = 
Liste ancienne Modifications 
ACCES - DEFAUT HABILITATION Regroupement ACCES 
ACCES - ERREUR OU CONNEXION IMPOSSIBLE 
ACCES - PERTE HABILITATION 
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE = 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE OU EXECUTION ANORMALE Enlèvement de FONCTIONIALITE-
MESSAGE ERREUR FONCTIONNALITE - MESSAGE ERREUR 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE = 
INTERFACE - ACACIA Regroupement INTERFACE 
Changement ACACIA par SALTO INTERFACE - BACARA 
INTERFACE - BUSE 
INTERFACE - CHRONOS 
INTERFACE - CLIP 
INTERFACE - COLORIS 
INTERFACE - GCN 
INTERFACE - GPC 
INTERFACE - OPERA 
INTERFACE - OPTIMUM 
INTERFACE - PHARAON 
INTERFACE - SAMARAI 
INTERFACE - SICLOP 
INTERFACE - SPID 
INTERFACE - SWAN 
INTERFACE - VIVA 
INTERFACE - LIVEDOC 
REGLE METIER USAGE - DOCUMENTATION OU INFORMATION = 
UTILISATION - ANNULATION = 
UTILISATION - LENTEUR TEMPS DE REPONSE = 
ZZZ SOUTIEN NIV3 = 
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Annexe 8.2 : Modifications pour GDP 
 
 
FAQ : Frequently Asked Questions 
 Je souhaite recevoir par mail mes impressions GDP  renvoi vers mode opératoire 
 
 J’ai un message d’erreur lors de la validation d’un attachement par GASE  renvoi vers 
faq pidi 
 
 Je ne retrouve pas dans Capital des attachements de gestion validés   renvoi vers faq 
facturation 
 
 Je reçois un mail m’indiquant que des attachements sont différés  renvoi vers faq 
facturation 
 
 Il manque des attachements de gestion sur ma PPD renvoi vers faq facturation 
 
 message « cout non négocié » lors de l’utilisation d’un ASP forfaitaire 
 
 message « code prax invalide » lors de la validation d’un attachement de gestion 
 
 message « un autre utilisateur bloque l’accès à la transaction » 
Nouvelle liste Sous-groupes 
USAGE 
 
 
 
 
 
FAQ 
DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE 
DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE 
UTILISATION - MESSAGE ERREUR 
BUSINESS OBJECT - DEMANDE REQUETE  
BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES  
BUSINESS OBJECT - SOUTIEN METIER ASSISTANCE  
CONNEXION IMPOSSIBLE 
 
 
DEFAUT HABILITATION 
PERTE HABILITATION 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE  
Liste ancienne Modifications 
ACCES - DEFAUT HABILITATION Regroupement sous le nom CONNEXION IMPOSSIBLE 
et changement de nom ACCES - PERTE HABILITATION 
BUSINESS OBJECT - DEMANDE REQUETE = 
BUSINESS OBJECT - RESSOURCES INACCESSIBLES = 
BUSINESS OBJECT - SOUTIEN METIER ASSISTANCE = 
CONNEXION IMPOSSIBLE  
FONCTIONNALITE - DONNEE MANQUANTE OU INCORRECTE Regroupement sous le nom USAGE et changement de 
nom. FONCTIONNALITE - DOSSIER BLOQUE OU EN ERREUR 
FONCTIONNALITE - INDISPONIBLE OU DEGRADEE Supprimé 
IMPRESSION - INCORRECTE OU INDISPONIBLE = 
INTERFACE - BLOQUEE OU NON EXECUTEE Supprimé 
REGLE METIER USAGE - ASSISTANCE Regroupement sous le nom USAGE 
UTILISATION - MESSAGE ERREUR Regroupement sous le nom USAGE 
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GLOSSAIRE 
 
AE Agence entreprise 
AG Assemblée Générale  
ARCEP Autorité de régulation des Communications Electroniques et des Postes 
ARP Activity RePort 
ARQ Activity ReQuest 
BL Boucle Locale 
BO Business Object / Back Office 
BQA Boucle Qualité Applicative 
BU Bon Usage 
CAFF Charge AFFaires 
CCH Cellule Centrale Habilitation 
DISU Direction de l’Infogérance et du Service aux Utilisateurs  
DO Dictionnaire des Opérations 
DSLAM Digital Subscriber Line Acces Multiplexer 
DT Demande de Travaux 
DTRS Direction Technique Réseaux et Services 
EDR Entrepôt Données Réseau 
EDS Electronic Data Systems 
EMS Equipement Management Layer 
FT France Télécom 
FTTC Fibre To The Cab 
FTTH Fibre To The Home 
FTTO Fibre To The Office 
GA Gamme 
GC fttx Génie Civil  
GED Gestion Electronique des Documents 
GEI Gestion des Interventions 
GPEC Gestion Provisionnel des Emplois et Compétences 
GTOO J’ai tout 
HD Help Desk 
IHM Interface Home Machine 
M2M Machine to Machine 
MAA Module d’Affectation des Acteurs 
MAD Mise A Disposition 
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MOA Maîtrise d'OuvrAge 
MOE Maîtrise d'OuvrE 
NML Network Management Layer 
NRO Nœud de Raccordement Optique 
OC Opérations Collectives  
OF Orange France 
OI Operations Individualisées 
ORT Opérateur Réseau Télécom 
PA Point d’Aboutement 
PADR Pôle d’Affectation de Ressources 
PB Point de Branchement 
PBLO Pilote Boucle Locale Optique 
PDT Production de Travail 
PEC Prise En Compte 
PM Point mutualisation 
POC Petit Opération Client 
POI Petites Opérations Infrastructures 
PR Point de Raccordement 
PSNSIP Paramétrage Soutien National du Système d’Information et  Production 
PTO Prise de Terminaison Optique 
SAME Soutien Applicatif MEtier 
SAP Systems, applications, and products for data processing 
SBU Soutien Bon Usage 
SI Système Informatique 
SIG SIGnalisation 
SML Service Management Layer 
SRP Service RePort 
SRQ Service ReQuest 
SSS Self-Service de Soutien 
THD Très Haut Débit 
UI MP Unité Intervention Midi- Pyrénées 
UO Unité Opérationnelle 
UP Unité de Production 
UPR (SO) Unités de Pilotage et Réseaux  (Sud-Ouest) 
WDM Wavelenght Division Multiplexing 
ZMD Zone Moins/Moyennement Dense 
ZPH Zone Processus Homogène 
 
